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معهد خادم الحرمين الشريفين إأعاث احج 


قسم البحوث الإنسانية والإدارية 
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د. سهل بن فضل البار د. طه بن عبد القادر عمارة 
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8 ے ونفدس 
بتقدم اللاحثون حالص الشكر لعا مد جامعة أم القرى على إتاحة الف صة 
فم لإعداد هذه الد اسة س2 عامها الثاني ڪما تقد مون واف شڪ رهم 


لسعادةالدكتوم/ أسامة ن فضل البام عميد معهد خادم اح مين الشر فين 


إنحان البحث. وبتقدمون مش كر هم كذ لك ا دامرة مطام الماك عبد العرن 
الدولى يحدة أقسامها ا مختلفة على ما قد مته مم من تسهيلات أثناء إجر|ء هذه 
الدراسة مشلة ية استخ مج تصامر م دخول الباحثن الى صالة احج اج بالمطام 
وإجم|ء المقاءلات مع امجهات العامة فيها وتصوبم ا مر افق وامخدمات المقدمة لضيوف 
كر إلى جيم امحهات العاملة 2 المطام 
خاصة شر طة المطام وونرامة احج ومڪاتب مؤسسات الطوافة ومڪتب 


الرڪلاء الموحد والنماءة العامة للسيامات» وڪل من قدم جهدا سي سبيل إخر ج 


٠ هده‌الدماسة‎ 


الباحثون 
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في حياتنا المعاصرة › لا يكاد خخلو قاموس الخدمات والمنتجات من معايير واضحة لحودة 
الخدمة أو .المتتج. فما منا من أحد مثلاً لم يسمع بتصنيف الفنادق إلى فقات تبدا بالنجمة الواحدة 
وتنتهي بالنجوم الخمسة بناءِ على معايير عديدة منها : المبن والنظافة والمرافق والخدمات الأحرى 
وجودة المطاعم الي بالفندق وغيرها من المزايا. ولذا فبناء مقياس يوضح مدى جودة أي مرفق أو 
حدمة أو منتج عملية طويلة معقدة تتشابك في رمها عوامل عديدة كما توجحد ظروف عديدة 
يفرضها الواقع وتحتمها الحقائق 


منهم تحلهم المملكة العربية السعودية حل الضيف الكرع العزيز. کیف لا وهو الضيف القادم رحاب 
البيت الحرام قاصداً وجه مولاه عز وحل مؤدياً لفريضة ة العمر وملبيا نذاء الخليل عليه السلام . 


والحقيقة الي لا حلاف عليها أن الملكة مثلة فى حكومتها الرشيدة لا تألوحهدا فی تطوير 
الخدمات الي تقدمها لضيوف بيت الله سواء تلك المقدمة من خلال المرافق أو من نحلال العاملين تي 
تلك المرافق ) 


ولعل من أهم هذه المرافق مطار الملك عبد العزيز الدولي بجدة الذي يستقبل النسبة الغالبة من 
حجاج بيت الله الحرام عبر الصالة المحصصة هم أثناء موسم الحج. ومن ثم فهو البوابة الي يعبر من 
حلاطما الحجاج إلى مكة المكرمة والمشاعر المقدسة. 


ومن هنا تأتي أهمية هذه الدراسة الي تعن ببناء المقياس المناسب لتقو أداء الخدمات المقدمة 
حجاج بيت الله الحرام من حيث المرافق الي توفرها الحكومة هې ومن حیث کفاءة العاملين بمذه 
اللرافق» ومن حيث الخدمات ال تتبع هذه المرافقق كوسائل النقل مغلا من المطار إلى مكة المكرمة أو 
المدينة المنورة . وهذه الدراسة تُجرى في عامها الثاني بمدف الوصول إلى مزيد من الحقائق الي تجحري 
على أرض الميدان كا تساعد على وضع مقاييس أكثر دقة ومصداقية وأقرب إلى واقع الأمر وحقائق 
الميدان . 


وبناء المقياس لا يعن - في نظر فريق البحث = المثالية المطلقة > بلى لابد من مراعاة الواقع 
المحيط بنا وة تفهم الظروف الي تحكمنا والثقافة ال تغلب علينا فضلا عن البيئات الي يفد إلينا الحجاج 
منها وأحرى مهمة جدا لا تحدث في أي بقعة أخرى في العا .. هي ذلك العدد الحم الذي يتوافد 
إلى الململكة حلال أيام معدودات قد لا تشخاوز أصابع آلیده قمع اقتراب الخامس والعشرين من ذي 
القعدة يشتد الضغط على صالة الحجاج .مطار الملك عبد العزيز الدولي لاقتراب موعد أداء الفريضة 
واقتراب آحر موعد لوصول الطائرات رسيا وهو الرابع من شهر ذي الحجة . 
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اا يت فان 


أهداف الدراسة 


لا كانت هذه الدراسة ترمي إلى تحديد امقياس امناسب لأداء الخدمة بناءًٌ على الإمكانات 


المتاحة في المرافق وكفاءة مقدميها من منسوبي الجهات العاملة . و سعیا إلى وضع هذا المقياس بدقة فإنه 
من الضروري بداية تصنيف الخدمات من حيث الأفراد الذين يقدموما والحهات الي تشرف عليها 
والمرافق الي تتم من خحلاها. م يستعان بآراء ثلاث جهات مرتبطة بمذه الخدمة وهي : 
= الحجاج ( المتلقون للخحدمة ) . 


الجهات لمقدمة للحدمة . 


الباحئون . 


خطة الدراسة 


. تصميم سبع استبانات لحمع المعلومات الميدانية قبل الحج وبعده من قبل الحجاج 
والعاملين في صالة الحجاج والباحثين ٤ ٠.‏ 

. القيام عقابلات شخحصية مع منسوبي الجحهات العاملة بصالة الحجاج . 

۳. تسجيل المشاهدات الميدانية من قبل الباحثين . 

. استخدام منهج یل الو صفي للبيانات ت الإحصالية ئية الو اردة ق استیانات الدراسة‎ .٤ 


لادهم تم في قسمین ر يسين : 


الأول: 


يعرف بالصالات الداحلية وعددها انعا عشرة صالة کبیرة مغلقة وأربع صالات مكشوفة› 
وتشتمل كل من الصالات لاني عشرة المغلقة على عدة اقسا منها: منطقة الانتظار» 
م نطقة احوازات منطقة وزارة الحج » منطقة التفتيش الشخصي» ومنطقة الجمارك - غ 
يلحق ما ملاصقا بوابات تلك الصالات من جهة الخروج طاولات الاستقبال الخاصة .ممكتب 
ال وكلاء اموحد . 


: الخيام وتقع إلى لغرب من تلك الصالات وتعرف بمنطقة البلازا» وهي منطقة جحمع الحجاج 


استعدادا ا رج إل مكة الكرمة وا المدينة النورة براسط ت إلى الغرب 


دريل اى لادی . 
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١-١‏ حركة الحجاج داخل الصالات الداخلية في مرحلة القدوم 


لا كانت حركة الحجاج داحل الصالات الداحلية بعد نروم من الطائرة مباشرة تنقسم إلى 


إحراءات تتم في عدد من المناطق بشكل متتابع» فإن رصد زمن هذه الح ركة في الصالات الاثنيَ عشرة 
عبن الحجاج في أوقات متباينة ولرحلات حجاج من جنسيات وأعداد مختلفة وأحذ متوسط الزمن 


السستغرق هذه الح ركة. ي كل منطقة من مناطق كل.صالة سواء أكانت منطقة ابكوازات أو لفت 
الشخحصتي أو الجمارك أو الو كلاء الموحد يفيد بدرجحة كبیرة ق الوصول 81 مقيیاس أمثل لتأدية هذه 
الخدمة. ) 


ومن م قام فريق الببحث بتتبع حر كة عدد ٤‏ رحلة من جحنسيات مختلفة تحمل أعدادا متباينة 


من ال ركاب . ونتج عن تحليل زمن الخدمات في كل منطقة متوسط يتضح قي الحدول التالي : 


جدول ۱ :| متوسط الوقت المستغرق للحدمات حسب تسلسلها في الصالات الداحلية 
عبن اجاج بعطار الك عبد العزيز الدولي بحدة 


نو 
متو سط الوقست الستغرق بين وصول اجاج إلى متطقة الاتظار بعد 
من الطائرة ووصوم إلى منطقة مكاتب الحوازات - 
متو سط الوقت الستغرق بين بدء إحراءات أول حاج .منطقة احوازات 
وإنماء إحراءات آخر حاج ياء | 
متوسط الوقت الستغرق بين بده احراعات آول حاج بمنطقة وزارة احج 
وإناء إحراءات آحر حاج بما. 


متوسط الوقت انرق بن بد اين لهمي لأول حاج .عزطقة 
تر الوقت الستغرق بین وصول آول جاج ال سه تسام اتا 
ووصول اول ج حقيية اله _ 


مر اوقت المستغرق بین بد حلمة اول حاج ل مکتب الوكلا 
الموحد وإاء حدمة آخحر حاج به. ) 
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حدول ١‏ - ۲ : متوسط الوقت الإجمالي للرحلات بالصالات الداحلية 


متوسط الوقت الإجمالي للرحلات بين وصول الحجاج إلى منطقة الانتظار 
بعد نزولحم من الطائرة وحروج آخحر حاج من مكتب الوكلاء الموحد 


وتجحدر الإشارة إلى أن المتو سط د لجال لتأدية الخدمات في مناطق الال المتتابعة والذي بلغ 
ساعة وهس وخمسين دقيقة هو متوسط الزمن بين وصول أول حاج إلى منطقة الانتظار وخحروج 
آحر حاج من مكتب الوكلاء الموحد. وتتم قي هذا الزمن الإحر اءات في المناطق المحتلفة في الصالات 
متزامنة» ويمحكن أن تستغرق هذه الإحراءات أكثر من ساعة في عدة مناطق حيث تبداً إحراءات قي 
منطقة في حين قكون إحراءات أحرى مستمرة تي منطقة أحرى . 


وفيماً ت نا حداول تبین متوسطات الأزمنة المستخرقة لتقد حدمات الحجاج 
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حدول ۳-١‏ : متوسط الزمن بين وقت وصول الحجاج إلى منطقة الانتظار 
ووقت وصوغم إلى مكاتب الحوازات 


اتو سط بالدقيقة 
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جحدول £4 متوسط الزمن بين وقت وصول اححاج إل مکاتب احوازات 
ووقت بدءِ إجحراءات أول ج 
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جدول  : ٥-١‏ متوسط الزمن بين وقت بدء إحراءات أول حاج بالجحوازات 
ووقت إِفاء إحراءات آخر حاج يا 
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جحدول -1: 


متو لزن د بین بدء إجراعات ت ارا حاج بوزاره احج 
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حدول :۷-١‏ متوسط الزمن بين وقت بده الت 


ووقت إفاء التفتيش الشحيم 
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حدول ۸-١‏ : متوسط الزمن بين وقت وصول أول راكب إلى منطقة تسليم الأمتعة 
ووقت وصول أول حقيبة إلى هذا القسم 


٠‏ المتوسط بالدقيقة 
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حدول ٩-١‏ : متوسط الزمن بين وقت وصول أول حقيبة إلى منطقة تسليم الأمتعة 


اللتوسط بالدقيقة 
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حدول ۹ : متوسط الزمن بين وقت بدء التفتيش الحم ركي لأول حاج 
و لاء الفتيش الح ركي لاحر حاج 


امتوسط بالدقيقة 


احنسة f‏ ية 
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حدول ٠١-١‏ : المتوسط العام لأزمنة حدمات الحجاج داخحل الصالات حسب الحنسيات 
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اعدت هذه الاستبانة لقياس أزمنة حركة الحجاج قي منطقة البلازا لوضع معيار أمثل هما بدءا 
من وقت الطلب من الحجاج التحمع لركوب الحافلة وانتهاء بتمحرك الحافلة يمم إلى مكة المكرمة أو 
المدينة المنورة أو اللححفة حيث يحرم منها بعض الحنسيات مثل الإيرانيين واللبنانيين. 


وقد تم تتبع حركة عدد ٠١۷‏ حافلة لحجاج من حنسيات مختلفة وقي أوقات متباينة. وتحدر 
الإاشارة إلى أن كل مرحلة من مراحل حركة الحجاج في منطقة البلازا تلك تبدأً عند انتهاء المرحلة 
الي تسبقها عكس ما نحده في حركة الحجاج في الصالات حيث تتم مراحل وإجحراءات خحدفة حجاج 
الرحلة الواحدة متزامنة في جحهات متعددة كالحوازات ووزارة الحج وغيرها. 


الحجاج في هذه المنطقة كما هو موضح قي الحداول التالية: 


حدول ۱ - :١۳‏ متوسط الوقت الإجمالي اح ركة الحاج في منطقة الخيام (البلازا) بصالة 
الحجاج في مطار الملك عبد العزيز الدولي بحدة في حج ١١٤٠ه‏ 


متوسط الزمن 
اللحافلة 


متو سط الزمن أ لمستغرق بين وقت دحول الحجاج الحافلة وبين وقت 
اکتمال حمولتها 
متوسط الزمن المستغرق بين وقت اكتمال حولة الحافلة بالحجاج | 
ووقت تحركها إلى مكة المكرمة أو المدينة المنورة 


ويتضح من الحدول السابق ( محمع الأوقات ) أن المقياس العام للزمن منذ الطلب من الحجاج 
التحمع حي تحرك الحافلة ساعة ومس وعشرون دقيقة كما هو موضح قي الحدول التالي : 


1۸ 


b... 


ار چ 


د اتور { 


.. at. 


حدول :١٤- ١‏ المتوسط الإ مالي لأزمنة الخدمات في منطقة الخيام (البلازا) 


ا مكة المكرمة أو المدينة المنورة 


وتجدر الإشارة إلى أن تحميل الأمتعة يبدأ عند دحول الحجاج الحافلة وقد وحد أن مقياس زمن تحميل 


الأمتعة قد بلغ ٠۹‏ دقيقة كما هو موضح في الحدول التالي: 


وما هو حدير بالذكر أن مقياس زمن حركة الحجاج في منطقة البلازا. حن تحرك حافلتهم 
منها يتفاوت بين حافلة وأحرى حيث يتوقف ذلك على جنسيات الححاج ارتفاعا وانخفاضا. وقد 
يرجع السبب في ارتفاع مقياس الزمن حافلة من الحافلات عن المقياس العام سالف الذكر إلى بعض 


الجنسيات الذين يأتون في بحموعات غير منظمة من بلادهم أو إلى وحود نقص قي عدد ركاب الحافلة 
مما يضطر النقابة العامة للسيارات إلى عدم السماح للسائق باحر ك حن تکتمل حمولة حافلته. 
ويؤدي بقاء الحافلة في مكانما حي تكتمل حولتها إلى بقاء حجاج تلك الحافلة فترة زمنية طويلة 
داحلها» فضلا عن أن بقاء تلك الحافلة قي مكانما يو دي إلى عدم إفساح المكان لحافلة أخحرى تأت قي 
موقعها وتبداً إحراءات حجاجها ما يتسبب ي القکدس ق منطقة البلازا . أا بالنسبة للحافلات الى 
ينحفض مقياس زمن حر كة حجاجها عن المقياس الإجمالي سالف الذكر فإن الدراسة سجلت ذلك 
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حدول ٠٦-١‏ : متوسط الزمن المستغرق بين وقت وقوف الحجاج ي صف 
ووقت دحول الحافلة . حسب ب : جحنسیاهم: 
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حدول ۱۷-1 : متو سط الزمن المستغرق بين وقت دحول الحجاج الحافلة وبين 
وقت اكتمال حمولتها حسب حنسياتمم: 
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جحدول ۱۸-١‏ : متوسط الزمن المستغرق بين بداية وقت تحميل أمتعة الحجاج 
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حدول ۱۹-١‏ :المتوسط العام للزمن المستغرق بين وقت وقوف الحجاج في صق ووقت تحرك الحافلة 
٠‏ بهم إلى مكة المكرمة أو المدينة المنورة حسب جنسياتم: 


| العوسط بالدقيقة 
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حدول ۲٠-١‏ : متوسط الزمن المستغرق بين وقت اكتمال حمولة الحافلة وت ركها إلى 
مكة المكرمة أو المدينة المنورة حسب جنسياهم: 


التو سط بالدقيقة 
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 راطملا حركة الحجاج من مكة المكرمة إلى‎ ٠-١ 


أظهرت الدراسة متوسط أزمنة راحل تقل الاج من مک الكرمة إلى صالة الحجاج حي 
موعد إقلاع طائراتمم على النحو المبين في الجحدول التالي: 
حدول :۲١ - ١‏ متوسط زمن مراحل نقل الحجاج من مكة المكرمة إلى المطار 
حي موعد إقلاع طائراتم ٠‏ 


وصوفا ايه ا ا 
الحجا۔ الغادرة 


حدول ۲۲-١‏ : متوسط الزمن بين وقت ركوب الحجاج الحافلة 
في مكة المكرمة ووقت تح ركها إلى المطار حسب الحدسية 


a.‏ التوسط الدقيقة 
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جحدول ۳-۹ : متو سط الزمن بین وقت تحرك الحافلة من مكة المكرمة 
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حدول ۲٤٠-١‏ : متوسط الزمن بين وقت وصول الحافلة إلى المطار 
وموعد إقلاع رحلة المغادرة حسب الحنسية 
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۱-١‏ تمهيد 


ولمذا 2 استطلاع آراء الحجاج عن مرافق وحدمات الصالات الداحلية ف مرحلة القدوم 4 وهذا من 
شأنه أن يلقي الضوء على توجهاتمم واحتياحاتم من أحل الوصول إلى أنسب المقاييس الملائمة هم . 
ومهذا فقد أعد فريق البحث استبانة استطلاع لآراء هؤلاء الحجاج مختلفي الحدسية والعمر والثقافة 
والذهب بدءا من مرافق مزطةة الانتظار وما ما من مرافق ثم منطقة الجوازات وما ما من مرافق حیٰ 
آحر مناطق الصالات› فضلا عن التعرف على تقوم هؤلاء الحجاج لأداء موظفي الحوازات وكذلك 
تقو هم لأداء موظفي وزارة احج وموظفي التفتيش الشخحصي وموظفي الجمارك وموظفي مکتب 
الو كلاء الموحد . 


هذا وقد تم تصميم وإعداد استبانة لتحقيق هدف استطلاع آراء عينة من الحجاج بلغ عددها 
٠‏ حاج. وكما هو متبع في الدراسات الممائلة فقد اشتملت بداية الاستبانة على أسئلة شخحصية 
تناولت جنس الحاج وعدد مرات حجه السابقة . وريد من الدقة فقد تم تطبيق الاستبانة في أوقات 
ختلفة » كما طبقت على جنسيات متباينة وختلفة . وفيما يلي تحليل لنتائج هذه الاستبانة . 


۲-۲ معلومات عامة 


١‏ - حنس الحاج» نحد أن الغالبية العظمى من العينة من الذكور وذلك بنسبة ٩۲,۳‏ %0 بينما بلغت 
نسبة الإناث ۷,۷ % فقط › كما هو موضح في حدول ١٠-۲‏ . 


حدول ۱-۲ : توزيع عينة الببحث من الحجاج حسب اب جنس 


۲۲ 
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- بالنسبة لعدد مرات الح يلاحظ أن أكثر من ثلائثة أرباع العينة بحجون لأول مرة وذلك 
بنسبة 0۷۸,١‏ في حين أن 0۲١,٤‏ أي قل من ربع العنة بقليل حجوا آکثر من مرت کم 
يضح من الحدول التالي: 


جحدول ۲-۲ : توزيع عينة الببحث من الحجاج حسب عدد مرات احج 


- ۳ مر افق منطقة اللاتتظار 


تم استطلاع آراء الحجاج عن أقسام الصالات لإي عشرة الكبيرة المغلقة ال يصل 
الحجاج إليها بعد نزوهم من الطائرة فجاءت على الحو التالي : : 


- بالنسبة لري الحجاج في مرافق منطقة الانتظار في الصالات الداحلية الي تقع قبل 
منطقة الحوازات مباشرة» يتبين ما يلي : 
بالتسبة للكراسي الحصصة للحلوس» ترى نسبة تزيد عن نصف العينة أا متوفرة في حين 
أن to, ٣‏ من العينة أي أقل من نصف العينة ترى آنا غير متوفرة» ولم يحب على هذا 
السؤال %٠,۲‏ من العينة» كما يتضح من اللحدول التالي : 


حدول ۳-۲ : توزيع أراء عينة البحث في مدى توفر الكراسي للجلوس .منطقة الانتظار 
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۲ - وبالنسبة لدورات المياه» ترى أكثر من نصف العينة ( نسبة %٥۷,۷‏ ) أن عددها كاف 
حاصة إذا كان عدد الحجاج في فى الرحلة القادمة ليس كبيرا» في حين أن 0۳۹,۳ فقط من عينة 
الببحث ترى أن عددها غير كاف» كما يتضح من الحدول التالي : 


جدول ۲ ج ارت او ا و س ر 


۳٣‏ - اما من حيث نظافة دورات المياه» فن فتجد ان 5۰,۲ من العينة ترى أن دورات المياه 
نظيفة» في حين أن قل من نصضف العينة وبنسبة 0٤٤,‏ ترى أا غير نظيفة» ولم يحب 
على هذا السؤال %o,۲‏ ولعل هذه النسبة تستخحدم دورات الیاہ تلك كما يتم 
من الحدول التالي: 


حدول ٥-۲‏ : توزيع أراء عينة البحث من الحجاج قي نظافة دورات المياه .عنطقة الانتظار 
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جحدول ٦-۲‏ : توزیع أراء عينة الببحث ق توفر نظافة منطقة الانتظار 


سوچ 
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حدول ۷-۲ : توزيع أراء عينة الببحث من الحجاج في التكييف المو حود .منطقة الانتظار 


- بالنسبة للمساحة المحصصة لنطقة الانتظار» ترى أكثر من نصف العينة (نسبة 05۸,١‏ ) أن 
الساحة كافية» قي حين ترى نسبة 6٤۰,۸‏ من عينة البحث أن المساحة المخحصصة لنطقة 
الانتظار غير كافية. وبطبيعة الحال فإن الطائرات ذات الأعداد الكبيرة التي يجلس حجاجها في 
المنطقة تلك حن الانتهاء من إحراءات حجاج الطائرة السابقة يشعرون أن المكان غير كاف» ف 
حین یری حجاج الرحلات صغيرة ة العدد آنه كاف كما يتضح من ابلحدول التالي: 
جدول ۲ - ۸ : توزيع أراء عينة البحث من الحجاج في اللساحة المحصصة لمنطقة الانتظار 
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۷ - أما من حيث برادات المياه» فترى نسبة 0٤۲,٥‏ من العينة أن البرادات موحودة في تلك 
امنطقة فى حين ترى نسبة %۳ من العينة أا غير موحودة رعا لوجودها قي مكان غير واضح 
هم» كما يتضح من الحدول التالي : 


حدول ٩-۲‏ : توزيع أراء عينة البحث قي مدى توفر برادات المياه .منطقة الانتظار 


٤ ~۴‏ مرافق منطقة الجوازات 

١‏ - بالنسبة للكراسي المخحصصة للجلوس» ند أن نصف عينة البحث ترى أن الكراسي المخصصة 
للحجاج في منطقة الحوازات متوفرة وذلك بنسبة 0٥٠,۸۷‏ حاصة إذا ما بدأت إجراءات 
الحجوازات نمم فور وصوفمم إليها في حين أن 0٤۷‏ من العينة ترى اما غير متوفرة» كما يتضح 


حدول ٠٠١-۲‏ : توزيع أراء عينة البحث في مدى توفر الكراسي للجلوس في منطقة الحوازات 


۲ - بالنسبة لمدى كفاية دورات المياه» ترى أكثر من ثلث العينة بقليل ( نسبة 20۳۹,٥‏ ) أن 
عددها كاف بينما ترى نسبة %٤٥,۲‏ من العينة» وهي غير قليلة» أن عددها غير كاف خاصة إذا 
كان عدد الحجاج كبيرا في نفس الرحلة. هذا ولم تحب على هذا السؤال نسبة 20٠٥,۲‏ من عينة 
البحث» كما يتضح من الحدول التالي: ) 


۳٣٦ 


حدول ۱۱-۲ : توزيع أراء عينة الببحث في مدى كفاية دورات المياه .منطقة الحوازات 


٣‏ - ومن حيث نظافة دورات لياه نحد أن أكثر من ثلث العينة بقليل ترى أن دورات المياه 
نظيفة» وأن 0٤4۳,۳‏ من العينة ترى أا غير نظيفة» ولم تحب على هذا السؤال نسبة ٠۸,۹‏ 
4 من العينة» ولعل هذه النسبة م5 نستحدم دورات المياه في تلك المنطقة أو م تستدل على 


حدول ۱۲-۲ : توزيع أراء عينة الببحث في مدى نظافة دورات المياه منطقة الجوازات 


> - أما من حيث نظافة منطقة المحوازات» فترى الغالبية العظمى من العينة ( نسبة 0۹41,۸ ) أن 
النظافة متوفرة بها في حين ترى نسبة ضئيلة مقدارها 0۸,۲ أن النظافة غير متوفرة» كما 


حدول ٠۳-۲‏ : توزيع أراء عينة الببحث قي مدى توافر نظافة منطقة الجوازات 


TY 


ه - وباللنسبة لمدى جودة التكييف .منطقة الجوازات» ترى نسبة 04۲,۳ من عينة البحث أن 
التكييف جيد» قي حين ترى نسبة 0۷ أنه غير حيد» كما يتضح من الجحدول التالي: 
حدول ٠٤١-۲‏ : توزيع أراء عينة الببحث في مدى كفاءة التكييف .عنطقة الجوازات 


- وبالنسبة لرأي الحجاج في مدى مناسبة وكفاية المساحة المحصصة لنطقة الجوازات» يرى أكثر 
من نصف العينة ( نسبة %٥٦,۲‏ ) أن المساحة كافية في حين ترى نسبة 0٤۳‏ من العينة أن 
اللساحة غير كافية» كما يتضح من الحدول التالي: 


۷ - وبالنسبة لرأي عينة الببحث حول مدى كفاية أحهزة الحاسب الآلي» أفاد أكثر من ثلثي العينة 
أن عدد الأجهزة كاف ( نسبة 4,١‏ ) في حين أفاد أكثر من مس العينة بعدم كفاية 
الأحهزة» حاصة في حالة الطائرات كبيرة العدد» وذلك بنسبة ٤‏ ,20۲۸ ( حدول .)١١-۲‏ 


حدول :۱٦-۲‏ توزيع راء العينة في مدى كفاية عدد أجهزة الحاسب الآلي .منطقة الجوازات 
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۸~ ما بالنسبة لري عينة الببحث عن مدى کفاءه أجهزة الحاسب الالي » تری الغالبية العظمى من 
العينة (نسبة 04٠,٦‏ ) أن أجهزة الحاسب الآلي تعمل بكفاءة في حين ترى 0٦,۲‏ فقط من 


جحدول ۱۷-۲ : توزيع عينة الببحث من الحجاج حسب رأيهم في 
مدی کفاءة أجهزة الحاسب الال عنملقة الجوازات 


٠ - ۲‏ أداء موظفي الجوازات 


| - بالنسبة لتمتع موظفي الحوازات بالبشاشة» نحد أن أكثر من ثلثي عينة البحث توافق على ذلك 
وبنسبة 001۷,۹ قي حن أن نسبة 0۳١,٦‏ ترى أن البشاشة غير موحودة لدى موظفي 
الجوازات» كما يتضح من الجحدول التالي: 


حدول ۱۸-۲ : توزيع أراء عينة البحث في مدى توفر البشاشة لدى موظفي الحوازات 


۲ - وبالنسبة لرأي العينة في مدى توفر كفاءة العمل لدى موظفي الجوازات» يتبين أن نسبة عالية 
من العينة ( نسبة 0۸٤,٦‏ ) ترى توفر الكفاءة لدى موظفي الجوازات في حين أن 0١٤,۷‏ 
فقط ترى عكس ذلك» كما يتضح من الحدول التالي: 


۲۹ 


حدول ۱۹-۲ : توزيع أراء عينة الببخث في مدى توفر كفاءة العمل لدى موظفي الجوازات 


۳ - أما من حيث حسن التصرف» فنجد أن 01۹,۹ من إجابات العينة ترى توفر حسن التصرف 


لدى موظفي الحوازات» في حين أن 0۲۹,٦‏ من العينة ترى عكس ذلك أي عدم وحود 
حسن التصرف لدى هؤلاء الموظفين» كما يتضح من الحدول التالي: 


حدول e~‏ : توزيع أراء عينة الببحث في مدى توفر حسن التصرف لدی موظفي الجوازات 


بالنسبة لري عينة الببحث من الحجاج حول إحادة موظفي الجوازات للغة الحجاج» توافق 
نسبة 0٤۷,۳‏ على ذلك» في حين ترى نسبة 0٥1,۷‏ أَمُم لا يتحدثون لغة الجحجاج. ولم 
تحب على هذا السؤال 0١‏ من العينة» كما يتضح من المحدول التال ي: 


حدول ۲٠-۲‏ : توزيع أراء عينة البحث في مدى إحادة موظفي الجوازات لغة الحاج 
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ه - ومن حيث كفاية عدد موظفي الجوازات» أفاد ,‰۷ من العينة أن عددهم کاني» بینما 
أحابت نسبة ٤1,٠١‏ من العينة أن عددهم غير كاف حاصة إذا ما كان عدد الحجاج كبيرا 
في نفس الرحلة» كما يتضح من الجحدول التالي: 


حدول ۲۲-۲ : توزيع أراء عينة الببحث قي مدى كفاية عدد موظفي الحوازات 


٠-۲‏ أداء موظفي وزارة الحج 

١‏ - بالنسبة لتمتع الموظفين بالبشاشةء أحابت نسبة كبيرة من عينة البحث» أَمُم يتمتعون بمذه 
الخاصية عند استقبال الحجاج وذلك بنسبة 0۷٠,٤‏ في حين أن نسبة ضعيلة لم تتجاوز 
0۲۸,٦‏ ترى عكس ذلك كما يتضح من الحدول التالي : 


حدول ۲۳-۲ : توزیع أراء عينة الببحث في مدی مقع موظفي وزارة احج بالبشاشة 


۲ - وبالنسبة لمدى كفاءة أداء مو ظفي وزارة الحج» أفادت نسبة VORA,‏ بتمتع الموظفين بالكفاءة 
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حدول ۲٤-۲‏ : توزیع أراء عينة البحث في مدى كفاءة عمل موظفي وزارة الحج 


۳ - وبالنسبة لحسر التصرف» يرى ما يزيد عن ثلشي العينة ( نسبة ٤‏ ,1۸ ) أن موظفي وزارة 
الحج يتمتعون بحسن التصرف في حين ترى نسبة %۳٠,٦‏ من العينة عكس ذلك» كما يتضح 


جدول ۲٠١-۲‏ : توزيع أراء عينة الببحث في مدى تتع موظفي وزارة الحج بحسن التصرف 


٤‏ - أما من حيث مدى إحادة موظفي وزارة الحج للغة الحجاج نحد أن %٤۷,١‏ من عينة الببحث 
توافق على ذلك في حين يعتقد حوالي نصف الغينة أن الموظفين لا يتحدثون لغة الحاج وذلك 
بنسبة 00٥1, ٠‏ كما يتضح من الحدول التالي: 


حدول ۲٦-۲‏ : توزیع أراء عينة الببحث ق مدى إجادة موظفي وزارة احج لخة الحجاج 


۲ 


ه - من حيث عدد موظفي وزارة الحج» ومدى كفايتهم أفاد %٦۳,۷‏ أي حوالي ثلشي العينة أن 
عدد الموظفين كاف» في حين أحاب %۳٠,٦‏ أي أكثر من ثلث العينة أن عددهم غير كاف 
حاصة لإاء إحراءات حجاج الرحلات كبيرة العدد ( حدول ۲۷-۲ ) . 


حدول ۲۷-۲ : توزيع أراء عينة البحث قي مدى كقاية عدد موظفي وزارة الحج 


-۷ مرافق منطقة الجمارك 


١‏ - بالنسبة للكراسي الحصصة للجلوس»› ل أن نسبة الآراء الي أفادت بتو فر الكراسي للجلوس 
تضعف نسبة الآراء الي أجابت بأن الكراسي غير متوفرة» حيث بلغت 1۱ ,۷ في الحالة 
الأولى» ۹ ,%16 dJ‏ الحالة الثانية. وقد يرجحع ذلك لطبيعة العمل في الحمارك وعدم انتظار 
الحجاج فيها لفترة طويلة › كما يتضح من الحدول التالي : 


حدول ۲۸-۲ : توزيع أراء عينة البحث في مدى توافر الكراسي في منطقة الحمارك 


۲ -أما النسبة لتظافة منطقة ابمارك» فتجد أن الغالية العظمى من عينة البحث بلغت يته 
۸۳٦‏ ترى أن النظافة متوفرة بماء فى حين أن %1۳,۹ فقط ترى أا غير متوفرة» كما 
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جدول 4-۲ : توزیح راء عينة الببحث ي مدی توفر النظافة .منطقة الجمارك 


۳ - بالنسبة لمدى كفاءة التكييف .عنطقة الحمارك» يتبين أن الغالبية العظمى ( نسبة %۹١,۳‏ ) ترى 
أن التكييف جيد قي حين أن نسبة ضئيلة جحدا م تتجاوز 20۷,٥‏ تری أنه غير حید. 


حدول ۳٠-۲‏ : توزيع أراء عينة البحث في مدى كفاءة التكييف .منطقة ابلحمارك 


ة لنطلقة ابحمارك برى أكثر من نصف العينة 
(نسبة ٠‏ ات الاح کایة ب ی جین ان ب tt,‏ تی أا غير كافية . 


حدول ۳۱-۲ : توزيع أراء عينة البحث ٤‏ مدی کفاة المساحة المحصصة لمنطقة الجحمارك 
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ه - وبالنسبة لمدى تواخد برادات المياه في منطقة الحمارك» ترى أكثر من ثلث العينة بقليل (نسبة 
oro,‏ ( أن بترادات لياه موجحودة » في حين يرى حوالي بلئي العينة أن البرادات غير 
موجحوده وذلك بنسبة %11,۲( کما يتضح من الجحدول التالي: 


حدول ۳۲-۲ : توزيع أراء عينة البحث قي مدى توفر برادات المياه في منطقة الحمارك 


۸-۲ أداء موظفي التفتيش الشخصي 

۹ - یری حوالي ثلشي العينة ( نسبة 0٦11,۷‏ ) أن التعامل كان حسنا من حانب موظفي التفتيش 
الشحصيى» في حن أفادت نسبة 0۳١,١‏ من العينة بعكس ذلك» كما يتضح من الجحدول 
التالي: 


حدول ۳۳-۲ : توزيع أراء عينة البحث في حسن تعامل موظفي التفتيش الشخحصي 


٩-١‏ أداء موظفي الجمارك 


١‏ - بالنسبة لتوفر البشاشة لدى موظفي الحمارك نحد أن ثلشي العينة أفادوا بتوفرها لدى هؤلاء 
الموظفين عند أداء عملهم وذلك بنسبة %11,۹ من العينة» قي حين أن نسبة 0۳٠,۸‏ من 
العينة ترى عكس ذلك» كما يتضح من الحدول التالي : 
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حدول ۳٤-۲‏ : توزيع أراء عينة الببحث في توفر البشاشة لدى موظفي الجمارك 


۲ - وبالنسبة لكفاءة العمل لدى موظفي الحمارك» ترى الغالبية العظمى من عينة البحث ( نسبة 


۸ )أن موظفي الحمارك أكفاء في أداء عملهم في حين ترى نسبة 0۹,۷ فقط ترى 
أمم غير ذلك» كما يتضح من الحدول التالي : 


جحدول o-1‏ : : توزیع أراء عينة الببحث ف توفر كفاءة العمل لدی موظفي الجمارك 


۳ - ترى نسبة 01٦,۲‏ من العينة أن موظفي الحمارك يحسنون التصرف بينما ترى نسبة 
٣‏ عكس ذلك» كما يتضح من الحدول التالي : 


جدول ۳٦-۲‏ : توزيع أراء عينة الببحث في توفر حسن التصرف لدى موظفي الحمارك 
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>٤‏ -أما من حيث معرفة لغة الحاج» فيرى أقل من نصف العينة ( نسبة %4۸,0 ( أن موظفي 


الجحمارك يحسنون لغة الحاج في حين يرى أكثر من نصفهم بقليل ( نسبة %٠٠,۲‏ ) عكس ذلك 
ما قد يشير الى أهمية توفير موظفين يجيد كل منهم لغة واحدة على الأقل غير العربية كي يلازموا 
بحموعات الحجاج الذين يتحدثون لغتها » كما يتضح من الحدول التالي: 


حدول ۳۷-۲ : توزیع راء عينة البحث في مدی تحدث موظفي الجمارك لغة الحاج 


ه - أما من حيث راي العينة في مدى كفاية عدد موظفي الحمارك فنجد أن لي العينة ترى كفاية 
العدد وذلك بتسبة 0٦۲,۷‏ قى حين أن أكثر من ثلث العينة وبنسبة %۳٥,۸‏ ترى أن 
عددهم غير كاف ولم يحب على هذا السؤال %٠,١‏ من العينة» كما يتضح من المحدول التالي: 


- وبسؤال عينة الببحث عما إذا کان قد ساعدهم أحد ف مل أمتعتهم في صالة الجمارك, أفاد 
۹ منهم بوجود المساعدة في حين أحاب حوالي ثلث العينة وبنسبة 20۳۲,۳ بعدم 
وحودها حاصة كبار السن وذوي الاحتياحات الخاصة من الحجاج نما يدعو الى التوصية بتوفير 
عمالة كافية للمساعدة ني حمل أمتعة الحجاج في صالة ابمحمارك كما يتضح من الحدول التالي: 


۷ 


جحدول ۳۹-۲ : رأي الحجاج في مدى مساعدتم على حمل أمتعتهم تي صالة الجحمارك 


٠١ - ۲‏ أداء موظفي مكتب الوكلاء الموحد ‏ 


١‏ - بالنسبة لمدى توفر البشاشة لدى الموظفين» ترى نسبة %٦٥,٤‏ من العينة أن موظفي مكتب 
الوكلاء الموحد يتمتعون بالبشاشة في تعاملهم مع الحجاج قي حين أن أكثر من ثلث العينة 
(نسبة ۳۳,٦‏ ) ترى عكس ذلك» كما يتضح من الحدول التالي: 

حدول ٠.-۲‏ : توزيع أراء عينة الببحث في توفر البشاشة لدى موظفي مكتب الوكلاء الموحد 


۲ - ومن حيث كفاءة العمل لدی موظفي مکثب الوكلاء الموحد» بحد أن نسبة 0۸٤,١‏ من العينة 
ترى توفر الكفاءة لدى موظفي مكتب الوكلاء الموحد في حين أن نسبة ٤,۷‏ %1 من العينة 
ترى عدم توفر الكقاءة لدى موظفي مكتب ال وكلاء الو حد » كما يتضح من الحدول التالي : 
حدول ۲~ ۱ ٤‏ : توزیع أراء عينة الببحث ث مد كفاءة موظفي مکتب الو كلاء الموحد 
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۳ - أما بالنسبة لرأي العينة في مدى حسن تصرف موظفي مكتب ال وكلاء الموحد» فترى نسبة 
٤, ٤‏ من العينة توفر هذه الصفة › في حين يرى أكثر من ثلث العينة بقليل %۳٤,١‏ عدم 
توفر هذه الصفة » كما يتضح من الحدول التالي: 


٤‏ - ومن حيث إجاده موظفي مکتب ال وكلاء الموحد للغة الحاج» یری أقل من صف العينة أن 
الموظفين يحسنون لغة الحاج» في حين يرى حوالي نصف العينة آم لا يتحدثون لغة الحاج مما 
مع الحجاج بجنسيام المختلفة كما يتضح من حدول ٤۴-۲‏ . 


حدول ٤٠-۲‏ : توزيع أراء عينة الببحث في مدى إحادة موظفي مكتب 
ركلا الود لتد اجاج _ 


أكثر من ثلثي العينة بقليل ترى أن عددهم كاف وذلك بنسبة 01۲,۲ في حين يرى حوالي 
ثلث العينة وبتسبة 0۳٦,٦‏ أن عددهم غير كاف» كما يتضح من الجحدول التالي: 
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٤٤-۲ حدول‎ 


: توزيع أراء عينة الببحث في مدى كفاية غدد موظفي مكتب الوكلاء الموحد 
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أسفر تحليل بيانات هذه الاستبانة فيما بخص عدد مرات الحج بالنسبة لعينة البحث من الحجاج 
عن أن حوالي ثلاثة أرباع العينة بحجون لأول مرة وذلك بنسبة ۷۹ % ما يتطلب معه إيجاد الوسائل 
الكافية لتوعيتهم وإرشادهم في صالة الحجاج إلى الخدمات المقدمة هم فيها وكيفية الحصول عليها 
وبيان مواقع المرافق وكيفية الوصول إلبهاء بينما بلغت نسبة من حجوا أكثر من مرة %۲١‏ أي قرابة 
مس العينة» كما يتضح من الحدول التالي: 


س سس 1 حكوتل ۳ ۹ توزټخ عينة ال من اجاح : نمس علد مرات الج 
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وبالنسبة لرأي الحجاج في مرافق منطقة الخيام (البلاز ( مكان الانتظار › بُلاحظ ما يلي: 


١‏ - بالنسبة للكراسي المخصصة للحلوس يرى أقل من نصف العينة بقليل ( نسبة %٤۹,۷‏ ) أن 
الكراسي متوفرة في حين ترى 044۹,۷ من العينة أا غير متوفرة حاصة في وقت الذروة كما 


حدول ۲-۳ : توزيع عينة الببحث من الحجاج حسب رأيهم قي توفر الكراسي للحلوس 


۲ - من حيث توفر دورات المياه» نحد أن قرابة نصف العينة ترى أا كافية وذلك بنسبة »0٥۸,٠‏ 
في حین أن 04۰,۲ من العينة تری أن عددها غير کاقي» كما يتضح من الحدول ٣-۳‏ . 
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جحدول ۳-۳ : توزيع عينة البحث من الحجاج حسب رأيهم في كفاية دورات المياه 


۳٣‏ - أما بالنسبة لرأي العينة قي نظافة. دورات المياه» فترى نسبة 0٤4۲,۳‏ منهم أَمُا نظيفة في حين 
يرى أكثر من نصف العينة ( نسبة %١,۲‏ ) أا غير نظيفة كما يتضح من حدول ۳-> » 
وهي نسبة كبيرة حاصة في مرفق هام يتعلق بالنظافة وذلك بسبب عدم مراعاة الميول اللازمة 
لتسرب المياه في أرضيتها ما يجعلها راكدة . 


حدول ٤-۳‏ : توزيع عينة البحث من الحجاج حسب رأيهم في نظافة دورات مياه 


> - وبالنسبة لنظافة منطقة الانتظار (البلازا) ترى الغالبية العظمى من العينة ( نسبة ۸۳,۹ ) أن 
النظافة متوفرة فيها » فى حين أن نسبة ضئيلة بلغت ٠,۷‏ 01 ترى أن النظافة غير متوفرة كما 
يتضح من الجحدول التالي: 
جحدول ٥-۳‏ : توزيع رأي عينة البحث في توفر نظافة منطقة الانتظار 
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ه - وبالنسبة للتكييف في منطقة الانتظار (البلازا)» خد أن أكثر من ثلائة أرباع العينة يرى أن 
التكييف فيها حيد» في حين ترى نسبة ضيلة بلغت 01٠,٥٦‏ أنه غير حيد» ولم يجب على هذا 
السؤال ۳,۱ من عينة الببحث» ححاصة أن هذه لمنطقة مفتوحة ويخفى على العديد من الحجاج 
موتح مخارج فتحات القكييف فيها ( انظر الحدول 1-۳ ) : 

حدول 1-۳ : توزيع رأي العينة في حودة التكييف .عنطقة الانتظار (البلازا) 


-٦‏ وبالنسبة لأماكن الصلاةء نحد أن أكثر من نصف العينة يرى أنا كافية في منطقة رالبلازا) 
وذلك بنسبة 00۹,١‏ قي حين أن 6 من العينة ترى أَما غير كافية حاصة إذا ما زاد 
عدد الرحلات القادمة واضطر حجاحها للانتظار فترة طويلة في منطقة الانتظار تلك حن جحين 
موعد بدء إجحراءاتمم كما يتضح من الحدول التالي: ٠‏ 

حدول ۷-۳ : توزيع آراء عينة البحث في مدى كفاية المساحد 


۷ — اما من حیٹ برادات المياه» فيلا حظ من حدول A-¥‏ أن تسبة ٥‏ من العينة تری أا 
متوفرة فى منطقة الانتظار (البلازا) في حين يرى أكثر نصف العينة ( نسبة 005۹4,۸) أما غير 
متوفرة » ولعل ذلك يرجع الى عدم معرفة أماكنها نتيجة غياب الللوحات الإرشادية الكافية . 
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جحدول A-f‏ : نوزيع آراءِ عينة الببحث في وحود برادات المياه 


۸ - وبالنسبة للوحات الإرشادية؛ ترى نسبة 01٠,١‏ أن هذه اللوحات كافية في منطقة الانتظار 
(البلازا) في حین ترى نسبة 0۳۹,٥‏ ما غير كافية ) نظر احدول 4-۳( : 


حدول ٩-۳‏ توزيع عبنة البحث من النحاج حب رأيهم لي كفا اللوحات الإرشادية 


٩‏ - وبالنسبة للمطاعم» ترى نسبة عالية ( نسبة %۸٥,۳‏ ) أا متوفرة في البلازا في حين ترى نسبة 
بسيطة بلغت 901۲,٦‏ أمما غير متوفرة» كما يتضح من الحدول التالي. 


جحدول ٠١-۳‏ : توزيع عينة البحث من الحجاج حسب رأيهم ي توفر المطاعم 


١٠١‏ - أما من حيث وسائل الاتصال؛ فيرى ثلي العينة ( نسبة 0٦۸,۲‏ ) أا كافية في البلازا في 
حین تری نسبة 0۲۹ أا غير كافية كما يتبين من الحدول ١١-۳‏ .: 
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حدول ١١-۳‏ : توزيع آراء العينة في كفاية وسائل الاتصال 


١١‏ - وبالنسبة لأماكن. الصلاة؛ فترى نسبة ٤‏ ,0 من العينة اّما كافية ف البلازا ي حین تری 
نسبة 0۳۹,٩‏ أا غير كافية کما یتبین من حدول ۱۲-۳ . 


حدول ٠۲-۳‏ : توزيع آراء عينة البحث في كفاية أماكن الصلاة 


وبالدسبة لتقو الحجاج لأداء موظفي مؤسسات الطوافةء فقد أفادت عية الدراسة با يلي : 
| - يرى نسبة %٥٦,٦‏ من العينة أن موظفي مؤسسات الطوافة يتميزون بالبشاشة قي تعاملهم 
بینما یری %۳٠,۳‏ من العينة عكس ذلك ولم حب على هذا السؤال 0۲۳,۲ من العينة. 


حدول ۱۳-۳ : توزيع آراء عينة البحث في توفر البشاشة لدى موظفي مؤسسات الطوافة 
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۲ - من حيث كفاءة العمل» فنجد أن أكثر من ثلائة أرباع عينة البحث من الحجاج يرون أن 
موظفي مؤسسات الطوافة يدوا عملهم بكفاءة» وذلك بنسبة 00۷۷,٦‏ في حين أن 0١ ٤‏ 
فقط من العينة يرون غير ذلك. ولم بجحب على هذا السؤال حوالي ربع العينة بنسبة ٤‏ ,0۸ 
كما يتضح ذلك من الحدول التالي: ) 


حدول 1-۴۳ : توزيع آراء عينة الببحث فى توفر كفاءة العمل لدى موظفي مؤۇ سسات الطرافة 


٣‏ - وبالنسبة لحسن التصرف» نحد أن أكثر من ثلثي العينة بقليل ترى أن حسن التصرف موجود 
ومتوفر لدى موظفي مؤسسات الطوافة وذلك بنسبة 06٥,۲‏ في حين أن نسبة 20۳٦, ٤‏ من 
العينة ترى عكس ذلك» ولم يجب على هذا السؤال نسبة ٤‏ ,۸ من العينة» حسب ما يتضح 
من الجدول التال: 

جحدول ۱٥-۳‏ : توزيع آراء عينة البحث في توفر حسن التصرف لدى موظفي مؤسسات الطوافة 


> - وبالنسبة لمعرفة موظفي مؤسسات الطوافة لغة الحاج» جحد أن أكثر من ربع العينة بقليل يرى 
أمفم يحسنون لغة الحاج وذلك بنسبة 00۲۸,۷ في حين أن حوالي ثلشي العينة بقليل يرون أهُم 
لا يتحدثون لغة الحاج وذلك بنسبة %1۲,٦‏ من العينة نما يشير الى أهمية تلقي منسوبي هذه 
الؤسسات دورات قي لغات جنسيات الخجاج الذين يتبعون مؤسساتم. ولم يحب على هذا 
السؤال 0۸,۷ من عينة البحث» كما يتضح من الحدول التالي: 
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۰ جحدول ١١-۳‏ : توزيع آراء عينة البحث في إجادة موظفي موسسات الطوافة لغة الححاج 


ه - أما بالنسبة لمدى كفاية عدد موظفي مؤسسات الطوافة» ترى نسبة 001۲,۹ من العينة أن 
د عددهم كافي» في حين ترى نسبة 0۲۷,٦‏ من العينة أن عددهم غير كاف. ولم يجب على هذا 
السؤال > ,04 من عينة البحث» كما يتضح من الحدول التالي: 

حدول ۱۷-۳ ١‏ : توزيع آراء عينة البحث في مدى كفاية عدد موظفي م سسات الطوافة 
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تمهید 

استكمالا للصورة وتعزيزا لنتائج الببحث »كان من المهم معرفة آراء العاملين في صالات 
استقبال الحجاج ف مطار الملك عبد العزيز . وقد تم تقسيم الاستبانة إلى جزأين رئيسين » يعن 
أحدها بالتجهيزات والمرافق الي تحتويها الصالة » ويعن الآحر بالقوى البشرية من حيث كفاية 
أعدادها في القطاعات المخحتلفة . ومن ثم تم استطلاع آراء عدد ۱۲١‏ من العاملين من منسوبي 
حهيإت متعددة» وف أوقات متباينة في الصالات الداخلية وتحت الخيام (البلازا)» وفيما يلي تحليلا 


ن ئج هذه الاستيانة . 


١-٤‏ التجهيزات والمرافق 


أظهر تحليل استبانة استطلاع آراء العاملين في صالة الحجاج مدى الحاجة إلى تطوير كفاءة 
العناصر المحتلفة الموحودة بالمطار > وذلك على النحو التالي : ٠‏ 


١‏ - تكييف الصالة : نحد أن حوالي ثلث العينة ترى أن التكييف يحتاج إلى تطوير في كفاءته وذلك 
إما بدرحة كبيرة أو كبيرة حدا وذلك بنسبة 6۳۳,۹ في حين أفادت نسبة ماثلة أنه لا يحتاج 
إلى تطوير أو يحتاج إلى تطوير بدرحة بسيطة» بينما ترى نسبة 201۹,۸ أنه يحتاج إلى تطوير 
بدرحة متوسطة كما يتضح من الجدول ٤-ا.‏ 


حدول ١-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث من العاملين بامطار 
فى مدى الحاجحة إلى تطوير كفاءة تكييف الصالة 
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۲ - نظام الحاسب الآلى : يلاحظ أن أكثر من ثلث العينة بقليل وبنسبة بلغت 6۳۸,۹٩‏ ترى أن 
النظام يحتاج إلى تطوير بدرحة كبيرة وكبيرة حداء في حين ترى نسبة 20۲١, ٤‏ أا تحتاج إلى 
تطوير بدرجة متوسطة أو بسيطة بينما ترى نسبة ٤‏ ,0۷ أن النظام لا يحتاج إلى التطوير . 


حدول ۲-٤‏ : توزیع آراء عينة البحث في مدى الحاحة إلى تطوير نظام الحاسب الال 


٣‏ - الوحدات الطرفية (الشاشات): ترى نسبة 0٤4۷,۹‏ من العينة أن الشاشات تحتاج إلى تطوير 
سواء بدرجة كبيرة أو كبيرة حداء في حين ترى نسبة 20۲۲,۳ من العينة أا تحتاج إلى تطوير 
بدرجحة متوسطة أو بسيطة بينما ترى نسبة %١‏ أن الشاشات لا تحتاج إلى قطوير . 


حدول ٠-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث قي مدى الحاجة إلى تطوير الوحدات الطرفية (الشاشات) 


ويلاحظ تماشي نتائج حدول ٣-٤‏ مع نتائج الحدول السابق رقم ۲-٤‏ . 


1 


٤‏ - توسعة الصالة: ترى نسبة %٤٥,٤‏ من العينة أن الصالة في حاجحة إلى توسعة بدرجة كبيرة أو 
زر كبيرة حدا في حين ترى نسبة ۲٠,١‏ من العينة أنما تحتاج إلى توسعة بدرجحة بسيطة أو متوسطة» 
غير أن أقل من مس هذه العينة بقليل ترى أما لا تحتاج إلى توسعة كما يتضح من الحدول التالي 
س € a.‏ 


٤‏ جحدول £-4: توزیع آراء عينة الببحث ق مدی الحاجة إلى توسعة الصالة 
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ه- زيادة مقاعد الجلوس: يرى حوالي ثلثي العينة ( نسبة 01۲,۸ ) ضرورة إضافة مقاعد 
للحلوس بالصالة سواء بدرحة كبيرة أو كبيرة حداء» في حين ترى نسبة %۲۷,۲ ذلك ولكن 
ر بدرجة متوسطة أو بسيطة» كما يتضح من حدول ٥-٤‏ » 


جحدول)٤-ه‏ : توزیع آراء عينة البحث في مدى الحاجحة إلى إضافة مقاعد للجلوس 
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- الاهتمام بنظافة الصالة : ترى الغالبية العظمى ( نسبة 04٠,۹‏ ) ضرورة الاهتمام بنظافة 
الصالة منها نسبة 0٥۷‏ بدرحة كبيرة أو كبيرة جحد في حین تری نسبة 0۳۳,۹ أن يكون 
الاهتمام بدرجحة بسيطة أو متوسطة» كما يتضح من حدول ٦-٤‏ . 


حدول 1-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث في مدى الحاحة إلى الاهتمام بنظافة الصالة 


۷ - الاهتمام بدورات المياه : ترى الغالبية العظمى ( نسبة 0۹٤,۲‏ ) ضرورة الاهتمام بدورات 
المياه وذلك لما تتطلبه احتياحات الحجاج إليها قبل صلواتم الخمس» منها 0٦4, ٤‏ ترى أن 
يكون هذا الاهتمام بدرجحة كبيرة أو كبيرة حدا» في حين أن ترى نسبة %۲٤,۸‏ أن يكون 
الاهتمام بدرحة بسيطة أو متوسطة كما يتضح من الحدول ۷-٤‏ : 


حدول ۷-٤‏ : توزيع آراء عينة ال لببحث في مدى الحاجحة إلى الاهتمام بدورات للمياه 


1۳ 


۸ - زيادة عدد العاملين : ترى نسبة كبيرة حدا 0۸٤,۳(‏ ) ضرورة زيادة عدد العاملين» منها 
. نسبة %٥۷‏ ترى أن تكون الزيادة بدرحة كبيرة أو كبيرة حدا» فى حين ترى نسبة %۲۷,۳ 
أن تكون الزيادة بدرجة بسيطة أو متوسطة كما يتضح من جحدول ۸-٤‏ . 


حدول ۸-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث ف مدى الحاحة إلى زيادة عدد العاملين 
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بنظافة الصالة ودورات المياه وزيادة عدد العاملين بالصالة . 
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٩‏ - زيادة عدد الوحدات الطرفية رشاشات الكمبيوتر): يرى حوالي ثلائة أرباع العينة ( نسبة 
۷٣,٠‏ % ) ضرورة زيادة عدد الشاشات منها نسبة %٥۲,١‏ بدرحة كبيرة أو كبيرة حد 


ونسبة 0٠,١‏ بدرحة متو سطة وبسيطة كما يتضح من الجدول ٩-٤‏ . 


ا ) حدول ٩-٤‏ : توزیع آراء عينة الببحث قي مدی الحاجحة ال زيادة عدد الوحدات الطرفية 
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٠‏ - زيادة اللوحات الإرشادية داخل الصالة: ترى الغالبية العظمى ( نسبة 6۸۷,١‏ ) ضرورة 
زيادة اللوحات الإرشادية داحل الصالة منهم نسبة %۹,١‏ بدرجة كبيرة أو كبيرة حداء في 
حين ترى نسبة 6۲۸,١‏ أي أقل من ثلث العينة أن تكون الزيادة بدرجة بسيطة أو متوسطة. 


حدول ٠۰-٤‏ : توزيع آراء عينة الببحث فى مدى الحاجة إل زيادة 
٤‏ اللوحات الإرشادية داحل الصالة 


١١‏ - تأمين مترجين للغات الرئيسية : ترى نسبة كبيرة حدا ( 0۹1,٤‏ ) ضرورة تأمين مترجمين 
للغات الرئيسية» منهم نسبة 0۷٦‏ ترى أن يتم ذلك بدرجة كبيرة أو كبيرة جداء في حين 
يرى أقل من حمس العينة بقليل ( نسبة ٤‏ ,%01۷ ) أن يتم ذلك بدرحة بسيطة أو متوسطة . 


حدول ١١-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث في تأمين متر جين للغات الرئيسية 
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١‏ - زيادة عدد برادات الماء : ترى نسبة 6۸٦,۸‏ من العينة ضرورة زيادة عدد برادات الماء 
الصالةء مسنهم أكثر من 01۲,۹ ترى أن يثم ذلك بدرجة كيرة أو كبيرة جداء ي حن 
تریى نسبة ۳۹ أي حوالي ربع العينة ان يتم ذلك بدرجة بسيطة أو متو سطة» كما يتضح 
من الجدول ۱۲-٤‏ . 


جحدول £-: توزیع آراء عينة الببحث ق مذدی الحاجحة ی زیاده عدد برادات المياه 


۴ - تقليل عدد ساعات النوبة الواحدة في العمل: يرى أكثر من ثلاثة أرباع العينة بقليل ( نسبة 
۳ ) ضرورة تقليل عدد ساعات النوبة » منهم نسبة %٤٦,۳‏ أي أقل من نصف 
العينة بقليل ترى أن يتم ذلك بدرحة كبيرة أو كبيرة حدا » في حين ترى نسبة 0۲۸,۹ أن 
يتم ذلك بدرحة متوسطة أو بسيطة كما يتضح من الجدول .٠١-٤‏ 


حدول :1۳-٤‏ توزيع آراء العينة في مدى الحاجة إلى تقليل عدد ساعات عمل نوبة الواحدة 
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١‏ - توفير مكان استرخاء للموظفين والعاملين لتجديد نشاطهم : ترى الغالبية العظمى ضرورة 
توفير مكان لاسترحاء الموظفين والعاملين لتجديد نشاطهہ وذلك بنسبة 00۹۲,١‏ منهم نسبة 
٤١‏ ترى ذلك بدرحة كبيرة أو كبيرة حدا» فى حين ترى نسبة %۲۳,۲ فقط ذلك 
بدرجحة بسيطة أو متوسطة» كما يتضح من الجدول ٠٤-٤‏ . 


حدول ٠٤-٤‏ : توزيع آراء عينة الببحث في مدى الحاحة إلى توفير مكان 


-٥‏ رفع مستوی وعي الحجاج : تری نسبة %۹,۱ من العينة ضرورة رفع مستوى وعي 
الحجاج حاصة أن نسبة كبيرة من عينة الحجاج تبلغ %۷۸,١‏ تحج للمرة الأولى كما هو 
موضح في تحليل حدول ۲-۲. هذا وقد أفادت نسبة 0۸٠0,١‏ أي أكثر من ثلاثة أرباع العينة 
من العاملين بالمطار بأن يتم ذلك بدرجة كبيرة أو كبيرة حداء في حين أن نسبة %١ ٤,۹٩‏ فقط 
ترى أن يتم ذلك بدرجة متوسطة أو بسيطة» كما يتضح من الحدول .٠٠١-٤‏ 

حدول ٠١-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث قي رفع مستوى وعي الحجاج 
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۲-٤‏ القوى العاملة 


١‏ - رجال الأمن : ثلائة أرباع العينة ( نسبة %۷۲,۷ ) ترى أن هناك نقصا قي رجال الأمن 


حیتٹ یری حوالی الثلث منهم ان هذا اللقص بدرجحة كبيرة جحد أو درجة كبیرة وذلك بنسبة 
۹ ونسبة ۳۳,۹ ترى أن النقص قائم بدرجة متوسطة أو بسيطة» كما يتضح من 
اللجدول 1-٤‏ . 


حدول ٠٦-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث في درجة النقص في رحال الأمن 
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مدخلو بیانات الخحاسب الآلي: يتضح أن أكثر من ثلثي العينة وبتسبة بلغت 0٦1,۱‏ تری أن 
هناك نقصا في مدحلي بيانات الحاسب الآلي» منهم نسبة 0٤۳‏ ترى أن النقص بدرحة كبيرة 
أو كبيرة حدا والباقي وبتسبة ۳,١‏ ترى أن النقص موجحود بدرجحة متو سطة و بسيطة كما 


يتضصح من الجحدول .۱۷-٤‏ 
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عمال النظافة : يلاحظ أن الغالبية العظمى من عينة البحث وبنسبة 0۸۹,۲ ترى أن هناك 
نقصا فى عمال النظافة حيث ترى نسبة بلغت %1۲,۸ م منهم أن النقص بدرحة كبيرة حدا 
أو درحسة كسبيرة» في الوقت الذي ترى فيه نسبة 6 1er,‏ أن هذا النقص بدرجة متو سطة 
وبسيطة كما يتضح من الجحدول التالي .٠۸-٤‏ 


عمال نقل الأمتعة : يتبين أن أكثر من ثلائة أرباع العينة ترى أن هناك نقصا قي عمال نقل 
الأمتعة وذلك بنسبة 6۸1,۸ منهم حوالي النصف يرون أن هذا النقص بدرحة كبيرة حدا 
أو كبيرة وذلك بنسبة 0,1 ي حین یری الباقي وبنسبة ۷ أن هذا النقص موحود 
بدرحة متوسطة أو بسيطة» کما یتضح من الحدول .۱۹-٤‏ 


حدول ۱۹-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث في مدى النقص في عمال نقل الأمتعة 
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السائقون : يرى أكثر من ثلثي العينة بقليل ( نسبة %٦٦,۹‏ ) أن هناك نقصا في عدد 
السائقين» حيث يرى نحو الثلث منهم أن النقص موجود بدرجة كبيرة جدا أو كبيرة وبنسبة 
۷ ف حين ترى نسبة ۳۷,۲ أن هذا النقص بدرجة متوسطة أو بسيطة» كما 


جحدول e~‏ : توزيع آراء عينة الببحث ق مدى النقص ف عدد السائقين 


لمر مون : ترى الغالبية العظمى من العينة أن هناك نقصا في عدد المترجمين وذلك بنسبة 
٠,١‏ حيث أفادت نسبة 0۷٤, ٤‏ منهم أن هذا النقص حاصل بدرحة كبيرة أو كبيرة 
جحد ٤‏ الوقت الذي أشارت فيه نسبة 00١٥,۷‏ من العينة ان اللقص قائم بدرجحة بسيطة أو 
متوسطة كما يتضح من الجدول .۲٠-٤‏ 


حدول ۲۱-٤‏ : توزيع آراء عينة الببحث قي النقص ف عدد المتر جين 
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المرشدون : ترى نسبة كبيرة بلغت %۸4,۲ من العاملين بالمطار أن هناك نقصا في عدد 
المرشدين فقد أفادت نسبة %٦٤,٤‏ أي قرابة لشي العينة أن هذا النقص حاصل بدرجة 
كبيرة حداً أو كبيرة» إلا أن نسبة ۲٤,۸‏ أي قرابة ربع العينة ترى أن النقص حاصل 
بدرجحة بسيطة ومتوسطة» كما يتضح من الحجدول ۲۲-٤‏ . 


حدول ۲۲-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث قي مدى النقص الحاصل في عدد المرشدين 


عدد المفعشين : يرى حوالي ثلاثة أرباع العينة ( نسبة ۷۸,٥‏ ) أن هناك نقصا في عدد 
المفتشين» إذ بلغت نسبة من يرى أن هذا النقص بدرجحة كبيرة حدا أو کبیرة ٤‏ ,‰۰ إلا 
أن نسبة 0۲۸,١‏ أي أكثر من ربع العينة بقليل يرون أن النقص حاصل بدرجحة بسيطة 
ومتوسطة» كما يتضح من الجدول ٠. ۲۳-٤‏ 


حدول ۲۳-٤‏ : توزيع آراء عينة الببحث في مدى النقص قي عدد المفتشين 
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٩‏ - موظفو وزارة الحج : يرى قرابة ثلشي العينة (نسبة 01۲,۸ ) أن هناك نقصا في عدد موظفي 
وزارة الحج» يرى منهم ۳۳,۹ أي أكثر من ثلث العينة أن النقص حاصل بدرحة كبيرة أو 
كبيرة حدا» والباقى وبنسبة %۲۸,۹ يرى أن النقص موجود بدرجة بسيطة أو متوسطة» كما 


حدول ۲٤٠-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث في مدى النقص في عدد موظفي وزارة الحج 


٠‏ - موظفو الجمارك : يرى ثلاثة أرباع العينة ( نسبة تبلغ %۷٥,۲‏ ) أن هناك نقصا ي 
موظفى الحمارك» منهم نسبة %٤۲,۲‏ ترى أن النقص بدرجحة كبيرة جداأ أو كبيرة في حين 
أن ترى نسبة 9۳۳ أن هذا النقص قائم بدرجة متوسطة وبسيطة» كما يتضح من الجحدول 
0-٤‏ . 

حدول ۲٠-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث في النقص قي عدد موظفي الحمارك 
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١١‏ - عدد الباصات : أشار حوالي ثلشي العينة وبنسبة 00٦١,١‏ إلى أن هناك نقصا في عدد 

الباصات» حیث یری آكثر من الثلث بقليل وبتسبة 6۳۴,۸ أن اللقص بدرجحة كبيرة حدا 
أو كبيرة » في حين يرى أكثر من ربع العينة ( بنسبة 0۲۷,۳ ) أن النقص بدرجة بسيطة 
ر أومتوسطة ›» كما يتضح من الحدول ۲٣-٤‏ . 


ls. . 


حدول ۲٦-٤‏ : توزيع آراء عينة الببحث في مدى النقص في عدد الباصات 


اقاس 


لا حاجة إلى التطوير 


ل ۲ - مو ظفو مكتب الو كلاء الموحد الميدانيون : يرى أكثر من ثلثي العينة (نسبة 701٩, ٤‏ ) أن 
1 هناك نقصا في عدد موظفي مکتب الو کلاءِ الموحد الميدانيين» حيث أفادت نسبة 0٤٥,٤‏ 


منهم أن هذا النقص موحود بدرجحة كبيرة حدا أودرجحة كبيرة» في حين أن نسبة ٤‏ %۲ ترى 


أن هذا النقص بدر جحة بسيماة أو متو سطة» کما یتضح من الجدول Y~‏ . 
) حدول ۲۷-٤‏ : توزيع آراء العينة في مدى النقص في 
عدد المو ظفين الميدانيين لک ب الو كلاءِ الموحد 
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٠-٤١‏ كفاءة العاملين 


| - مدخلو بيانات الحاسب الآلي : يرى حوالي ثلاثة أرباع العينة ( نسبة 20۷١‏ ) ضرورة رفع 
كفاءة مدحلى البيانات » وترى منهم نسبة %١٠,۲‏ بأن يتم ذلك بدربہة كبيرة جحدا أو كبيرة 
بينما ترى نسبة 014,۸ أن يتم ذلك بدرجة متو سطة و بسيطة» کما يتضح من الجدول 
.YA-t‏ 


— السائقون : یری حوالي ثلائة أرباع العينة ( نسبة 0۷۷,۷ ) ضرورة رفع كفاءة السائقين . 
ومن ضمن هذه النسبة شار ۸,۸ ل أن يتم ذلك بدرجحة كبيرة حدا أو كبيرة بینما یری 
حوالي الثلث (نسبة 6۲۸,۹ ) أن يتم ذلك بدرجة بسيطة أو متوسطة ( حدول ۲۹-٤‏ ) . 


حدول ۲۹-٤‏ : توزيع آراء عيتة البخث قي رفغ كفاءة السائقين 
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٣‏ - المعرجون : أشار معظم أفراد العينة ( نسبة %۸۲,۷ ) إلى الحاحة إلى رفع كفاءة المترجمين. 
ومن ضمنها نسبة 0۰٦1,۲‏ ترى بأن يتم ذلك بدرجحة كبيرة أو كبيرة حدا والباقي ونسبته 
٥‏ أي حوالي ربع العينة یری أن يتم ذلك بدرجة بسيطة أو متوسطة» كما يتضح من 
الجدول ٠٠-٤‏ . 


> - المرشدون : أشارت نسبة كبيرة من العينة بلغت 0۸۷,٦‏ إلى ضرورة رفع كفاءة المرشدين› 
ومنها نسبة %0۷,۹ أي أكثر من نصف العينة رأت أن يتم ذلك بدرحة كبيرة دا أو كبيرة 
في حين رأت نسبة 0۲۹,۷ أن يتم ذلك بدرجة متوسطة أو بسيطة» كما يتضح من الجدول 
۳-٤‏ . 

حدول ۳٠-٤‏ : توزيع آراء عينة الببحث في أهمية رفع كفاءة المرشدين 
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SEE 


المفدشون أفاد أكثر من ثلائة أرباع العينة ( نسبة 20۸١‏ ) بضرورة رفع كفاءة المفتشين»› 
حيث ترى نسبة بلغت %١٦,۲‏ منهم أن يتم ذلك بدرجة كبيرة جداً أو كبيرة في الوقت 
الذي يرى فيه ربع العينة ( نسبة %۲٤,۸‏ ) أن يتم ذلك بدرحة بسيطة أو متوسطة» كما 
يتضح من الحدول ۳۲-٤‏ . 

حدول ۳۲-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث في مدى أهمية رفع كفاءة المفتشين 


لا حاحة إلى التطوير 


٠‏ - عمال النظافة : ترى نسبة %۸٠,١‏ من العينة أن عمال النظافة في حاجة إلى رفع كفاءتمم. 
فقد شارت نسبة 01۲,۸ أي قرابة ثلئي العينة إلى أن يتم ذلك بدرحة كبيرة حدا أو كبيرة › 
قي حين تری VO,“‏ أن يتم ذلك بدرجة بسرطة أو متو سطة» کما يتضح من الجدول € Y—‏ 


حدول ٠۳-٤‏ : توزيع آراء عينة الببحث ق أحمية رفع كفاء عمال النظافة 


¥1 


E EET 


۷ - عمال نقل الأمتعة : يرى أكثر من ثلائة أرباع العينة ( نسبة 0۷٦,۸‏ ) ضرورة رفع كفاءة 
عمال نقل الأمتعة حيث أشارت نسبة %۳,۷ منهم إلى ان يتم. ذلك بدرجحة كبيرة دا أو 


كبيرة› ق حن رأت دسبة Yor,‏ أن يسم ذلك بدرجة بسيطة أو متو سطة» کما يتصح من 
الجدول ٣٤-٤‏ . 
حدول ۳٤٠-٤‏ : توزيع آراء عينة البحث في مدى أهمية تلافي النقص في عمال نقل الأمتعة 


۸ - موظفو مكتب الوكلاء الموحد الميدانيون : يرى أكثر من ثلائة أرباع العينة وبنسبة 0۸4,۳ 
ضرورة رفع كفاءة موظفي مكتب الو كلاء الموحد الميدانيين» فقد رأت نسبة 0٥٠,۲‏ منهم أن 
يتم ذلك بدرحة كبيرة أو كبيرة حداء بينما ترى نسبة 0۳۳,١‏ أن يتم ذلك بدرحة بسيطة أو 
متوسطة» كما يتضح من الحدول f o—¢‏ : 

حدول To—£‏ ; توزيع آراء العينة ق مذدی أهمرة رفع كفاءة موظفي مكتب الو كلاء الموحد الميدانيين 


44 
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(O7, رجال الأمن : يرى ثلائة أرباع العينة ضرورة رفع كفاءة رحال الأمن وذلك بنسبة‎ - ٩ 


حيث أشارت نسبة %٠,٤‏ منهم إلى أن يتم ذلك بدرجة كبيرة أو كبيرة جد في حين 
أفادت نسبة 0۲۷,۳ من العينة بأن يتم ذلك بدرجة بسيطة أو متوسطة» كما يتضح من 
الجدول ۳-٤‏ . 


حدول٤‏ - ۳۹ : توزیع آراء العينة ق مدى كفاءة رحال الأمن 


٠‏ - موظفو وزارة الحج : يرى أقل من ثلاثة أرباع العينة ( نسبة 0۷٠,۲‏ ) ضرورة رفع كفاءة 
موظفي وزارة الحج» حيث أشارت نسبة 0٤4١,۳‏ إلى أن يتم ذلك بدرحة كبيرة حدا أو 
الجدول ٣۷-٤‏ . | 


حدول ۳۷-٤‏ : توزيع آراء العينة ي مدى كفاءة موظفي وزارة الحج 


¥۸4 
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إذ أفادت نسبة %47,۹ أن يتم ذلك بدرجة كبيرة جحدا أو درجحة كبيرة في حين رأت نسبة 
۳ أن يتم ذلك بدرجة متوسطة أو بسيطة» كما يتضح من الجدول ۳۸-٤‏ . 


حدول ۳۸-٤‏ : توزيع آراء العينة في مدى كفاءة موظفي الحمارك 


٠-٤‏ عامل الخبرة لدى العاملين في المطار 

١‏ - مدخلو بيانات الحاسب الآلي : ترى الغالبية العظمى (نسبة 6۸٦,٠‏ أهمية توفر عامل الخبرة 
لدى مدحلى بيانات الحاسب الآلي منهم نسبة ۷۲,۷ ترى ذلك بدرحة كبيرة جحدا أو 
كبيرة» ورأت النسبة الباقية وتبلغ 1 أن يكون ذلك بدرجة متوسطة أو بسيطة كما 
یتضح من حدول ٤‏ ¬ ۳۹. ) ) 


حدول ۳۹-٤‏ : توزيع آراء العينة في أهمية توفر عامل الخبرة لدى مدحلي بيانات الحاسب الآلي 


۷۹ 
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- السائقون : ترى النسبة الغالبة من عينة البحث ( نسبة 0۸1,١‏ ) أحمية توفر عامل الخبرة 
لديهم ما يظهر أهمية انتظامهم في دورات تدريبية » فقد أفاد قرابة ثلثي العينة وبنسبة %6٦۳, ٦‏ 
أن يتم ذلك بدرجة كبيرة جدا أو كبيرة» كما رأى أقل من مس العينة أن يتم ذلك بدر جحة 
! بسيطة أو متو سطة وذلك بنسبة 01۸,۲(« كما يتضح من الحدول £= . 


حدول ٠٠-٤‏ : توزيع آراء العينة في أهمية توفر عامل الخبرة لدى السائقين 


٣‏ - المعرجمون : ترى الغالبية العظمى من العينة (نسبة %4٠,١‏ ) أهمية توفر عامل الخبرة لدى 
امترجمين حيث أشار حوالي ثلشي العينة وبنسبة %1٦,١‏ إلى أن يتم ذلك بدرجة كبيرة أو 
كبيرة حدا» قي حين أن نسبة 0۲٤‏ أي أقل من ربع العينة بقليل يرون أن يكون ذلك بدرجة 


جحدول ٤۱-٤‏ : توزيع آراء العينة في أهمية توفر عامل الخبرة لدى المترجمين 


a. 


Hiatt 


»> - توفر عامل الخبرة لدى المرشدين : أشارت نسبة کبیرة بلغت ۸٩,۳‏ من عينة البحث إلى ضرورة 
توفر عامل الخبرة لدى المرشدين» إذ أفادت نسبة %1٦,۲‏ بأن يتم ذلك بدرجحة كبيرة جدا أو 
درجحة كبيرة» في حين رأت نسبة 0۲۳,١‏ من العينة أن يكون ذلك بدرحة متوسطة أو بسيطة 
كما يتضح من الحدول ٤۲-٤‏ . 


حدول ٠١-٤‏ : توزيع آراء العينة ف أهمية توفر عامل الخبرة لدى الرشدين 


لاحاجة إلى التطوير | هل ا 


ه - المفعشون : ترى غالبية العينة بنسبة بلغت 0۸٥,۹‏ ضرورة توفر عامل الخبرة لدى المفتشين»› 
بل أن قرابة تلفي العينة (نسبة 0٦٥,۳‏ ) يرى أن يتم ذلك بدرحة كبيرة حدا أو كبيرة في 
حين ترى نسبة 0۲٠,٦‏ أن يتم ذلك بدرحة متوسطة أو بسيطة كما يتضح من الجدول 
۳-٤‏ . ) 


حدول ٤۳-٤‏ : توزیع آراء العينة في أهمية توفر عامل الخبرة لدى المفتشين 


A۸1 
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٠‏ - عمال النظافة : أشارت نسبة كبيرة حدا (1,۸ 0۸ ) من عينة البحث إلى ضرورة توفر عامل 


الخبرة لدى عمال النظافة حيث رأى حوالي نصفهم ( نسبة ٥۲,۹‏ ) أن يكون ذلك بدرجة 
كبيرة حدا أو كبيرة» ورأت نسبة ۳۳,۹ أي أكثر من ثلث العينة أن يتم ذلك بدرجة متوسطة 


حدول ٤٤1-٤‏ : توزيع آراء العينة في أهمية توفر عامل الخبرة لدى عمال النظافة 


عمال نقل الأمتعة : رأت غالبية عينة البحث ( نسبة 0۸1,۸ ) ضرورة توفر عامل الخبرة 
لدى عمال نقل الأمتعة » حيث رأى أكثر من نصف العينة بقليل ( نسبة 0٥۲,١‏ ) أن يتم 
ذلك بدرجحة کبیرة جحد أو كبيرة» في حين أشارت نسبة Vor t,۷‏ ای أن يتم ذلك بدر جحة 
متوسطة أو بسيطة» كما يتضح من حدول ٠. )5-٤‏ 


حدول ٠٥-٤‏ : توزيع آراء العينة في أهمية معا حة النقص في عمال نقل الأمتعة 
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۸ - موظفو مكتب الوكلاء الموحد الميدانيون : أشارت نسبة كبيرة من العينة بلغت %۸1,۸ إلى 
ضرورة توفر عامل الخيرة لدى هؤلاء الموظفين» فرأت نسبة V0,Y‏ أن یتم ذلك بدرجحة كبيرة 
بدا أو كبيرة» فى حين أفادت نسبة %۸,١‏ من العينة بأن يتم ذلك بدرجحة متو سطة أو بسيطة» 
کما يتضح من الخدول 6-٤‏ . 


دول ٠ = ٤‏ : توزيع آراء العيدة يي أي توفر الخبرة لدى موطلفي مكتب الوكلاء الوحد 


a aD TSE 


٩‏ - رجال الأمن : ترى الغالبية العظمى من عينة البحث ( نسبة بلغت ۷ ا توفر عامل 
ا لخبرة لدى رحال الأمن حيث أشارت نسبة 1۲,۸ إلى أن يكون ذلك بدرحة كبيرة حدا أو 
كبيرة» كما رأت نسبة %1۹,۹ أي حوالي مس العينة أن يكون ذلك بدرحة متوسطة أو 
بسيطة» كما يتضح من الحدول ٤۷-٤‏ . 


جحدول ٤۷-٤‏ : توزيع آراء العينة قي أهمية توفر عامل الخبرة لدى رحال الأمن 


AY 


lw, 


ieee. 


E E 


٠‏ - موظفو وزارة الحج : ترى نسبة %1۹,۳ من عينة البحث أهمية وضرورة توفر عامل الخبرة 
لدى موظفى وزارة الح منهم %١۷,۹‏ من العينة يرون أن يتوفر ذلك بدرحة كبيرة جدا 
أو کبیرة» ق حين رأت نسبة 0۲١,٤‏ من العينة ان يتم ذلك بدرجة متوسطة أو بسيطة» 
کما یتضح من الحدول ٤۸-٤‏ . 


حدول ٤4-٤‏ : توزيع آراء العينة في أهمية توفر عامل الخبرة لدى موظفي وزارة الحج 


١١‏ - موظفو الجمارك : أشارت نسبة كبيرة من عينة البحث بلغت 041,۹ إلى ضرورة توفر 
عامل الخبرة لدى موظفي الحمارك فقد رأت نسبة 01۳,۷ من العينة أن يكون ذلك بدرجة 
كبيرة جحدا أو بدرجحة كبيرة» في حين رأى أكثر من ربع العينة ( بنسبة 0۲۸,۲ ) أن يكون 
ذلك بدرحة متو سطة أو بسيطة» كما يتضح من الحدول ٤4۹-٤‏ . 


A٤ 


{ j Trg tm, 


املد 


درب 


e # 


٠-٤‏ خلاصة الباب 


. ترى الغالبية العظمى من عينة الببحث أن معظم التجهيزات والمرافق بصالات استقبال الحجاج 


في حاحة إلى تطويرء وأن هذا التطوير يجب أن يتم بدرحة كبيرة أو كبيرة حدا . 


. ترى غالبية عينة الببحث من العاملين بالمطار أن هناك نقصا في القوى العاملة بالمطار» وأن هذا 


النقص قائم بدرجحات متفاوتة . 


. ترى غالبية عينة الببحث ضرورة رفع كفاءة العاملين في الجالات المختلفة بالمطار» مع تفاوت 


في الرأي بين درجة كبيرة دا أو كبيرة أو بين درجة متوسطة أو بسيطة . 


. ترى الغالبية العظمى من عينة البحث من العاملين بالمطار أهمية وضرورة توفر عامل الخبرة 


لدى فعات العاملين بالمطارء بل إن معظمهم يرى أن يتم ذلك بدرجة كبيرة حدا أو كبيرة . 


. سنوات الخدمة في صالة الحجاج أوضحت الدراسة على عينة البحث من العاملين بالمطار أن 


أكثر من ثلث العينة حاوزت مدة عملهم بالمطار ٣‏ سنوات» وانحصرت مدة عمل حوالي 
ربع العينة بين السنة والثلاث سنوات»› فى حين بلغت نسبة من يعمل فى المطار لأول مرة 
۸ وهي نسبة ليست قليلة تقترب من ربع العينة . وهذا يعي نقص الخبرة الكافية لدى 
هذه الفعة للتعامل مع الحجاج بجنسياهم المتباينة كما يتضح من الحدول £- 0 . 


هذا وقد شارت نسبة 0٤4۸,۱‏ من العاملين إلى ملاحظات ومقترحات أخحرى عند إحابتهم 


على السؤال رقم )٥١(‏ من الاستبانة . 
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... مشاق الإياب إلى الأرض المقدسة..كونه مقبلا على ربه فرحا 
کا لذالا بد من مسل للحتام » ولا بد من اهتمام بهذا الحانب الهم إذ تظل الصورة 


ما أن ينتهي ا لحاج من أداء نسك الحج ويتم زيارة الملسجد النبوي الشريف حن تبدأً في 
جواحه أشواق العودة اى داره ووطنه 4 وکله امل أن يتقبل الله منه صا عمله »› وأن یعیده ظافرا ١‏ 


سا لما غانما الأحر والمئوبة » وأن يجمعه بأحبته وأبنائه وذويه . 
بيد أن رحاة العودة قد يكتنفها أحيانا كثيرا من المشقة منذ لحظة حزم الأمتعة في مكة 


محفورة لأمد طويل . والإنسان بطبعه يتذكر لحظات الوداع كثيرا » بل إن هذه اللحظات تصبغ طابع 
الرحلة بأسرها . 


ونظرا لما لاحظه فريق البحث من تكدس الحجاج في منطقة الانتظار أسفل الخيام (البلازا) في 
صالة الحجاج بعد أداء الفريضة انتظارا لموعد إقلاع طائراتمم» فقد أعدت استبانة يقاس مما مراحل 
نققلهم من مكة اللكرمة إلى المطار فضلا عن قياس المدة الزمنية ال يقضيها الحجاج بدا من وصوهم 
صالة الحجاج حي موعد إقلاع طائراتمم . وكان الهدف من إعداد هذه الاستبانة التعرف على أسباب 
تكدس الحجاج في رحلة العودة بالمطار واستطلاع آرائهم فيما يقدم إليهم من حدمات فضلا عن 
تقوم هؤلاء الحجاج للمرافق المتاحة» وكذلك رصد السلبيات والإيجابيات الي صادفوها ثي مرحلة 
ترحيلهم من مكة المكرمة إلى المطار وأثناء انتظارهم موعد إقلاع طائراتمم. هذا وقد تم جمع عدد 
٠٤‏ استبانة كعينة طمذه المرحلة من مراحل الدراسة ف أوقات مختلفة قي النهار وقي الليل» فضلاً عن 
أحذ العينة من حنسيات متعددة من الحجاج 


١-٥١‏ بيانات عامة 

أسفر تحليل ما حاء في استبانة تفويج الحجاج عن نتائج كان ما يتعلق منها با-لخصائص العامة 
لعينة الببحث من الحجاج ما يلي : ) 
| - جنسيات الحجاج 


والت ركية والسنغافورية الي تساوت بعدد حاج واحد ونسبة ٠,٤‏ لكل منها . 
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يلاحظ من المجحدول ٠-١‏ أن حوالي مس عينة البحث كان من المصريين وذلك بنسبة 
۸ يليهم الححاج من لبنان وذلك بنسبة 00۷,۹ ثم من أندونيسيا بنسبة 0۷,١‏ ثم من 
بنغلاديش بنسبة 96٦1,۷‏ ثم من باكستان بنسبة .0٥,٩‏ وهكذا بالنسبة لباقي الجنسيات في حين 
تجء حنسيات موريتانيا ت ركيا سنغافورة بنين ساحل العاج فرنسا أمريكا المالديف قي المرتبة الأحيرة 


وبنسب ضفيلة حدا بلغت 6٠ ,٤‏ من عينة البحث . 


۲ - أعماز عينة الدراسة 

يتضح من الحدول ۲-١‏ أن غالبية العينة تنحصر أعمارها بين ١١‏ و ٠٠‏ سنة حيث بلغت 
نسبتهم ٠‏ ,0۷۷ أي أكثر من ثلائة أرباع العينة بقليل . فقد بلغ نسبة من تنحصر أعمارهم بين ٤١‏ 
و ٠٠‏ سنة 0۳٦,۸‏ أي حوالي ثلث العينة» يليهم الحجاج من الفئة العمرية ٠٠ -١١‏ سنة بنسبة 
بلغت 0۲٠,۳‏ أي أكثر من ربع العينة» ثم الحجاج من الفغة العمرية ٠١ - ٠١‏ سنة وذلك بنسبة 
۹ أي أقل من مس حجم العينة بقليلء يليهم الحجاج من فة ٠٠‏ سنة فأكثر بنسبة 0١ ٤,۲‏ 
وأحيرا الحجاج من الفعة العمرية الي تقل عن ٠١‏ سنة وذلك بنسبة 0۸,۳ من العينة . وإذا فغالبية 
العينة تت ركز فى فعات العمر من ۳١‏ إلى ٠٠‏ سنة أي من فعات العمر المتوسطة والمتقدمة حيث يقبل 
هؤلاء على أداء فريضة احج بعد أن تتوفر حم الإمكانات المادية والبدنيةء وبلغوا بذلك حد الاستطاعة 
على أداء فريضة الحج. 


جحدول Y=‏ : توزيع عينة الببحتثت من الحجاج حسب فغات العمر 
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۳ - المستوى التعليمي 

يتبين من اللحدول ۳-١‏ أن أكثر من ثلث العينة بقليل حاصلون على مؤهل حامعي فما فوق 
( نسبة 0۳٦,۸‏ ) يليهم الحاصلون على مؤهل انوي بنسبة 01۹,۲ أي حوالي مس العينة» أي أن 
حوالي نصف العينة حاصلون على مؤهل ثانوي وحامعي وما فوقها . وهذه الفعة تكون أكثر مقدرة 
على تلقى الإرشادات التوعوية والتعامل مع اللوحات الإرشادية اذا توفرت في صالة الحجاج المرافق 
والخدمات المناسبة » حاصة أن نسبة 0۷۲,٠‏ تحج لأول مرة كما يتبين من الحدول ٤-١‏ وذلك 
سوف يساعد في الإسراع بإنحاز منظومة إنماء إحراءات الحجاج في قدومهم وعودتمم خاصة أن نسبة 
0٠٥,١‏ فقط من العينة حاصلون على تعليم إبتدائي ومتو سط والباقي يقرا ويكتب فقط أو أميون 


جحدول ۳-٥‏ : توزيع عينة البحث من الحجاج حسب المستوى التعليمي 


>٤‏ - عدد مرات الحج 

يتضح من الحدول ٠-٠‏ أن حوالي ثلائة أرباع العينة ( نسبة 0۷۲,٠‏ ) يحجون لأول مرة 
وتقترب هذه النسبة إلى حد كبير من نسبة الذين حجوا لأول مرة في استبانة استطلاع آراء الحجاج 
رقم )١(‏ ي مرحلة القدوم وال بلغت 0۷۹,٠‏ كما هو موضح في الحدول ٠-۳‏ بينما حجت نسبة 
٤‏ من العينة أكثر من مرة . ولم تحب على هذا السؤال نسبة 201,۷ من العينة . وهنا تبرز 
أهمية توعية الحجاج وإرشادهم إلى المرافق والخدمات المتوفرة عند قدومهم لأداء الحج أو عند عودقم 
إل بلادهم بعد أداءه . 
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حدول ٤-١‏ : توزيع عينة البحث من الحجاج بجدة -حسب عدد مرات الحج 


۲-٠‏ مواعيد تحركات عينة الحجاج 
توضح الحداول الأربعة التالية بعض البيانات المهمة عن مواعيد تح ركات الحجاج الأساسية 


أ - ركوب الحافلات من مكة المكرمة الى المطار 

يعبين من الحدول ١ه-ه‏ أن حوالي ثلثى العينة ( نسبة %1٥,١‏ ) يركبون الحافلات صباحا 
يليهم من يركبون الحافلات مساءٌ وذلك بنسبة 1۳,۸ بينما بجئ نسبة ركوب الحافلات ظهرا تي 
المرتبة الثالئة بنسبة 04,۷. وتأتي في المرتبة الأحيرة نسبة 0۷,۳ لمن ي ركبون الحافلات ق فترة العصر 
أي أن الغالبية العظمى من العينة هم من الذين ي ركبون الحافلات في فترة الصباح . 


جحدول ٥-٠‏ : توزيع عينة البحث من الحجاج حسب موعد ركوب الحافلة من مكة المكرمة الى 
المطار ٠‏ 
. ر 


ظهرا 
عضرا 
مساء 


۹۲ 


يعبين من الجحدول ٦-٠‏ أن حوالي ثلئي العينة تتحرك الحافلات يمم من مكة المكرمة صباحا 
وذلك بنسبة 11,۹ وتتفتق هذه النسبة الى حد كبير مع نسبة الذين يركبون الحافلات صباحاً كما 
هو في الحدول ١-ه»‏ يليهم من يركبون الحافلات فترة الظهيرة بنسبة قليلة بلغت ٤,۲‏ %1 ثم من 
یر بوا مساء وبنسبة 1۳,٠٦‏ وأخيرا من ي ركبومما فترة العصر وذلك بنسبة %0٦‏ فقط من العينة . 


حدول ٦-١‏ : توزيع عينة البحث من الحجاج حسب موعد تحرك حافلاتم من مكة المكرمة 


ج - وصول الحافلات الى المطار 
يتبين من الحدول ۷-١‏ أن حوالي ثلثي العينة تصل حافلاتمم إلى المطار في فترتي الصباح 
والظهميرة» معدل %۳٤,١‏ في الصباح» و %۳٠,۸‏ في الظهيرة» وتفق ذلك مع نسبة من ي ركبون 
الحافلات صباحاً [حدول ٠-٠١‏ ] وتتحرك مم الحافلات صباحاً أيضاً [ حدول ٠-١‏ ] بينما تبلغ 
نسبة الحافلات الي تصل قي فترة العصر 01۷,۳ تليها ال تصل في المساء ونسبتها %1۳,١‏ . 
حدول ۷-١‏ : توزيع عينة الببحث من الحجاج حسب موعد وصول الحافلة إلى المطار 
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د - سفر الحجاج المنتظرين بصالة الحجاج 

يتبين من الحدول ۸-١‏ أن نسبة 0٥٠,٥‏ من العينة يجين موعد سفرهم إلى بلادهم في فترتي 
الصباح والظهيرة » وإن كانت فترة الصباح جتحيء في المرتبة الأولى وذلك بنسبة 70٤٦,٣‏ تليها فترة 
الملساء بنسبة 00۳۷,۷ بينما بجع فترة العصر في المرتبة الأحيرة بنسبة ٤‏ ,0۲ فقط من العينة . 


حدول A~—o‏ : توزيع عينة الببحث من الحجاج حسب مو عد السفر حسب الحجحر 


۳-٥‏ مرافق صالة الحجاج 


أ - الكراسي المعدة للجلوس في أماكن تجمع الحجاج ٤‏ 

يرى أكثر من نصف العينة ( نسبة 01٤, ٤‏ ) ( الجدول ٩-١‏ ) أن الكراسي المخحصصة 
لجلوس الححاج في أماكن تجحمعهم غير متوفرة خحاصة اذا تجحمع عدد كبير من حجاج الرحلات 
الغادرة في منطقة البلازا انتظارا لموعد إقلاع رحلاتم بينما ترى نسبة %۳٠,٦‏ أا متوفرة . 
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ب - دورات الياه 

يتبين من حدول ١٠-٠٠أن‏ نسبة 0۸۸,۳ من العينة ترى أن عدد دورات المياه في المطار 
كافية» منها نسبة %۳۳,١‏ ترى أنما نظيفة ونسبة %٥٥,۲‏ أما غير نظيفة . أما من أشاروا بأن عدد 
دورات المياه غير كاف فتصل نسبتهم الى ۳ من العينة . ولعل سبب عدم نظافة دورات المياه 
كما أشارت نسبة مرتفعة من العينة ( %٠٥,۲‏ ) هو عدم مراعاة الميول اللازمة في معظمها ما 
يتسبب في تراكم المياه ق أرضيتها وعدم تصريفها . 


حدول ° توزيع آراء عبنة الجث في مدی توفر دورات الميأه ونظافتها 


- اللوحات الإأرشادية 
يضح من حدول ٠٠-١‏ أن نسبة كبيرة حدأً ( %٩1,۳‏ ) ترى أن اللوحات الإرشادية 
موحودة» منها نسبة ٠٦,٥‏ % ترى اما كافية» ونسبة 0۳٤,۸‏ ترى أا غير كافية حاصة اذا لم 
تتوفر فيها اللغات الرئيسية للحجاج» بينما تشير نسبة 0۷,۹ أن هذه اللوحات غير موجودة . 
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د - توفر المطاعم والكافتيريات ) 

يرى أكثر من ثلائة أرباع العينة ( حدول )٠۲-١‏ أن المطاعم والكافتيريات متوفرة بالمطار 
وذلك بنسبة 6۸٦,۲‏ منهم نسبة %٥٦,١‏ ترى أنما حيدة » في حين ترى نسبة 0۲۹,۷ أمُا غير 
حيدة حاصة ادا م تتوفر با النوعيات الي يطلبها الحجاج بالجودة المرغوب فيها. وفضلا عن ذلك 
فإن نحو عشر العينة (نسبة %1٠,١‏ ترى أن المطاعم والكافتيريات غير متوفرة ولعل السبب عائد إلى 
التكدس الذي يحدث في مقاعد تلك المطاعم والكافتيريات في فترات الذروة قبل وبعد الحج . 


حدول ٠۲-١‏ : توزيع آراء عينة ال لبحث قي توفر المطاعم والكافتيريات بالمطار 


ه - وسائل الاتصال ( المواتف العامة ) ) 

يتضح من الحدول ٠١-١‏ أن نسبة 0۷۸,۷ ترى أن المواتف العامة متوفرة بامطار » منها 
نسبة %1۹,۹ ترى أن هذه الهواتف عاملة» ونسبة 90۸,۸ تراها غير عاملة» في حين ترى نسبة 
٤‏ ,۸ من العينة أن المواتف العامة غير متوفرة أصلا . 


جحدول 1-٥‏ : توزیع آراء عينة الببحث ف مدی‌توفر وسائل الاتصال (اهواتف العامة) بالمطار 
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و - أماكن الصلاة 

يظهر من الحدول ٠٤-٠١‏ أن أكثر من نصف العينة ترى أن أماكن الصلاة بالطار متوفرة 
وذلك بنسبة 0٨۹, ٤‏ بينما ترى نسبة 0۳۹,۳ من العينة اها غير متوفرة حاصة في فترة الذروة 
حيث تزداد الأعداد ولا تكفي المصليات والمسجد بالمطار لتلك الأعداد . 


جدول ٠١-١‏ : توزيع آراء عينة البحث في مدى توفر أماكن للصلاة با لمطار 


ومن ثم يتضح من خلال الجداول 4-١‏ إلى ١٤٠-١‏ أن غالبية العينة ترى توفر 
وكفاية المرافق الموحودة بصالة الحجاج في مطار الملك عبد العزيز الدولي مع أن هناك حاجة إلى مزيد 
من العناية بنظافة دورات المياه كما الاهتمام بزيادة اللوحات الإرشادية وكذلك المطاعم والكافتيريات 


٤-٥‏ الخدمات المقدمة في صالة الحجاج 
فيما يلي بعض الحداول الي تعبر عن آراء عينة الحجاج قي الخدمات المتوفرة في مطار الملك 
تید العزبز الدولي بده . ) 


أ - النظافة 
يتضح من الحدول ١٠-ه‏ إ أن الغالبية العظمى من العينة ( نسبة 0۷٠,۷‏ ) ترى توفر النظافة 
بالمطار بينما ترى نسبة ضئيلة بلغت 0۲۹,۳ أن النظافة غير متوفرة بالمطار. 


حدول ۱١-۰١‏ : توزيع آراء عينة الببحث قي مدی توفر النظافة بالمطار 
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ب - المساعدة في نقل الأمتعة 
يتبين من الجحدول ٠٦-٠٥‏ أن الغالبية العظمى من عينة البحث ترى وحود حدمة المساعدة في 
تقل الأمتعة بالمطار وذلك بتسبة 0۸٠,۳‏ في حين ترى نسبة ضئيلة بلغت ٤١‏ ,01۸ أن هذه اللخدمة 


غير موحودة» وم يجب على هذا السؤال نسبة 0٠1,۳‏ من العينة. 


حدول ٠١-٠‏ : توزيع عينة البحث قي حدمة المساعدة في نقل الأمتعة 


ج - المساعدة في إماء الإجراءات 


أظهرت الدراسة كماهو موضح الجدول ١۷-٥١‏ أن أكثر من ثلائة أرباع العينة بقليل ترى 
وحود حدمة المساعدة في إماء إحراءات السفر للحجاج بالمطار» وذلك بنسبة 0۷٥,۷‏ في حين ترى 
نسبة %۲١,۸‏ أي حوالي مس العينة عدم وجود هذه الخدمة . 


حدول ٥‏ -¥ 1 : توزیح عينة الببحث ف توفر حدمة المساعدة ق إماء الإجحراءات بالمطار 


د - تعامل المسئولين مع الحجاج 

يلاحظ أن الغالبية من الحجاج كما يظهر من الجحدول A-٥‏ 1 تری أن تعامل المسئولين معهم 
حدا بنسبة 00۳٤,۳‏ والباقي بنسبة ٥,٦‏ يرون أن المعاملة حسنة» قى حين ترى نسبة ٤‏ ,0۸ 
فقط من العينة أن المعاملة سيئة . 
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حدول ۱۸-١‏ : توزيع آراء عينة الببحث في تعامل المسئولين مع الحجاج 


د - وجود المرشدين في صالة الحجاج بالمطار 

يتضح من الحدول ۱۹-١‏ أن أكثر من نصف الحجاج (نسبة )0٦٦,٦‏ يرى أن المرشدين موجودون 
بعدد كاف وإن كانت منهم نسبة 0۲٠۱,۸‏ ترى أن المرشدين لا يجيدون لغة الحجاج» غير أن حوالي 
ثلث العينة (نسبة %۳١,١‏ ) ترى أن عدد المرشدين غير كاف فضلا عن أن نسبة ٤,۲‏ %01 منهم 
- وهي نسبة كبيرة - ترى أن هؤلاء المرشدين لا بجيدون لغة الحجاج . وهنا تظهر أهمية انتظام 
العاملين في صالة الحجاج في دورات أو حصوهم على شهادات من جحهات متخحصصة تعن بتدريس 
لغات الحجاج مع زيادة عددهم للوفاء .متطلبات الخدمات المنوطين بتقديعها لضيوف الرحمن . 


جحدول ٥‏ 1 توزیع آراء عينة الببحث ي مدى توفر المرشدين بصالة الحجاج 


موجودون بعدد كاف __ 
| موجودون بعدد غير كاف 
| موجودون بعدد كاف وغرر ججيدين لغة الحاج 


هه - توفر خدمات الأمن 

يظهر من الحدول ۲٠-١‏ أن الغالبية العظمى من عينة الببحث ترى توفر حدمات الأمن في 
الطار وذلك بنسبة 04٦,۷‏ فى حين ترى نسبة ضفيلة جحد م تتجاوز 0۲,۱ عدم توفر هذه 
الخدمة» ولم يحب على هذا السؤال نسبة 201,۲ من العينة . 
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حدول ۲٠-١‏ : توزيع آراء عينة البحث في توفر خدمات الأمن بصالة الحجاج 


و - شعور الحجاج أثناء انتظارهم صعود الطائرة 

يتبين من الحدول ۲٠-٠١‏ أن نسبة ۸ من العينة أفادت بارتياحها أثناء فترة الانتظار 
حن موعد السفرء منهم نسبة %۱۲,٦‏ أشارت إلى أَمُم كانوا مرتاحين جدا » غير أن أكثر من 
نصف العينة ( نسبة 0٥,۷‏ ) أفادوا بام كانوا غير مرتاحين نتيجة لطول فترة الانتظار السابقة 
لركوب الطائرة . 


حدول ۲٠-١‏ : توزيع أراء عينة البحث أثناء فترة الانتظار لموعد السفر 
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طسبت الدراسة إعداد استبانة يسجل هما الباحثون ر وهم للمرافق ى المتوفرة قي مبن الحجاج وتقوعهم لمقدمي 
ا لخدمات لضيوف الرحمن من منسوبي الحهات المختلفة العاملين في استقبال وترحيل الحجاج.وقد تم تعيئة عدد )٠١(‏ 
استبانة من قبل الباحثين في مواقع متعددة وأوقات مختلفة . ومع أن العينة تبدو صغيرة »› إلا إن طبيعة هذه الفغة ( 
الباحثين ) لا تسمح في الغالب بزيادة عددهم إلا إذا كانوا عاملين فعلا . وقد جاءت نتائج نحليل بياناتما على النحو 
التالي : 
١‏ - التواجد في مقر العمل 


سيين مسن ايحدول الي أن موظفي ابمهات المعتلفة كانوا ف الوم على رار س العمل وأن معدل وحودهم تراوح بين الممتاز 
والجيد . ومن الملاحظ أن موظفي الحوازات حصلوا على 0۲١‏ وحود بصورة متازة و٠001‏ بصورة جيدة بينما كان التواجد 
في مقر العمل بالنسبة لوزارة الحج والتفتيش الشخحصي وال وکلاء متساویا من حیث درحنێ الامتياز وجيد مع أن ذلك لا يعي 
آراء العمل بصورة أفضل إذ قد يدوام الشخص ف مقر عمله دون أن ينجز شيعا. 
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۲ - روح الفريق 
يتبين من الحدول التالي أن العمل بروح الفريق كان سائدا فی معظم الأحيان مع أنه نال درحة متوسطة في أغلب الآراء . ويبدو 
أن المطلوب ف العام القادم تحسين هذه الصورة لتكون على أعلى درجة مرضية. 
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لة» وكذلك بالنسبة نطقي الحمارك. 
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فضل لو كان عدد العاملين 


مما کان عليه. فمشثلا 
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المحدول التالى يظهر شعور الباحثين بأن أعداد العاملين كانت كاذ 


فية بدرحة جحيدة 
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٤‏ - البشاشةيبين الجدول التالي أن عنصر البشاشة كان مقبو 9 ن معظمه» أي أن الباحث يرى أنه بالإمكان تحسين توفر 
هذا العنصر بدرحة أفضل لا للبشاشة في وحه الضيف من أثر حسن بالغ. ورا كان عذر هؤلاء العاملين هو إرهاق العمل 
وضغطه وشعورهم بالإعياء والتعب الذي يلهيهم عن الابتسامة والهشاشة والبشاشة لضيف الرهمن. 


ETS 
SKS ESS KIKI KS KILS ا‎ 
EKIN KK 


ى 
3 


وة لز 


k eH ER Hr, 


E 


و ھی 


e... . 


- ٦ 


الجحدول التالي يظهر أن معظم العاملين بصالات الحجاج تميزوا بحسن التصرف وأن موظفي وزارة الحج والوكلاء 
كانوا أقل الحاصلين على تقارير جيدة في هذا المضمار 
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۷ اللغة يبان الجدول التالي أن الإ لام بلغات الحجاج المحتلفة كان ضعيفاً اى حل كبير (درجحة مقبول)» وسح 


أن ذلك كان متوقعا إلا أنه ليس هو المطلوب بل يكن تدريب العاملين قي الحج على أسس الحديث مع الحجاج 


lu نتن‎ 


ر ۸ - الكفاءة 
يىس الجدول التالي أن معظم العاملين ق صالات الانتظار کانوا على درجحة ممتازه أو جحیده من الكفاءة وأن عددا منهم 


ا كان مقبولاً حاصة موظفى وزارة الحج والتفتيش الشخحصي. 
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٩‏ - الاتصال 


ل الجحدول التالي يوضح أن ححدمة الاتصال في الخيام كان مستواها بين جيد ومقبول ومن ثم فإن هناك جالا رحبا لتحسين 
| و تطو یر هذه الخدمة. ) 


م الاچ ئی تا 


٠١‏ - مساعدة ذوي الأحتياجات الخاصة 


أما بالنسبة لخدمة مساعدة المعاقين فيوضح الحدول التالي أن هذه الخدمة متوفرة بدرحة تراوحت بين ممتازة وجيدة. 
5 وهي بلا شك صورة حضارية تعتز بها المملكة وتفخر بتقديمها لضيوف الرحمن والحتاجين من أهلها . 
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١‏ - عربات نقل العفش 


الجدول التالي ين ان جحوده الثدمة المغلة ف عربات نقل العف 
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ش تراوحت بین ممتاز وجید. 
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۲ - سيور العفش 
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۳ -— أجهزة الحاسب ٍ ) 


۰ ریب ا 


یو ضح حدول ٠٤-٦‏ أن حدمة ترتيب العفش تراوحت في جحودها بين ممتاز وحيد ومقبول بنسبة قليلة. 


۱۵ — برادات لاء 


وأما برادات المياه فيبدو من الحدول التالي اما إما ضعيفة الأداء أ و أا غير متوفرة وعموما فيلاحظ أن هناك 
حاجحة ماسة إلى توفير المياه الباردة للحجاج حول دصو د وعند انتظارهم في المناطق المحتلفة بالصالة. 
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- استخدام الكراسي 


يبين الحدول التالي أن عدد الكراسى كان كافياً بدرحة معقولة في منطقة الانتظار. وهي فعلاً كذلك إذ لم يكن عدد 
الحجاج القادمين كبيرا جدا. 


يوضسح المحدول التالي أن ترتيب نظيمها تراوح بين متاز ومقبول وقليل منها كان سيئا. ويبدو ان 
هناك حاحة أكثر إلى إعطاء هذا الأمر عناية أكبر خحاصة في منطقة الانتظار حن يتعلم الحاج الانتظام ولزوم دوره قي 
بقية مناطق الصالة وحىَ ركوب الحافلة . 
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۸ - النظافة 


أما النظافة عموما في صالات الحجاج ركما هو مبين في الحدول التالي) فكانت جيدة بصورة أكبر أو مقبولة 
وبعضها كان سيعاً ما يستوحب التابعة الدائمة للقضاء على ما يشوه نظافة المكان وجماله. 
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۹ - دورات المياه 

وبالنسبة لدورات المياه فإن الوضع يتطلب نظرة حاصة لأا تبدو غير متوفرة وهي فعلا كذلك ولا بد من وضع 
حلول ذه المشكلة لما تسببه من معاناة كبيرة للحجاج وتزداد الحاجة إلى ذلك خاصة إذا طال انتظارهم لإهاء 
الإحراءات اللازمة. صنحيح أن هناك دورات مياه في منطقة الانتظارء لكنها في حاجحة ماسة إلى الاهتمام بنظافتها 


نوع الخدمة 


٠ a الانتظار‎ 
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۰ - التکبیف 


أما التكييف ا ووو تکیق مر کزي فھو إا مناز ار جیا بور رر 
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۹ - المساحة 


. وأما المساحات المحصصة للخحدمات فتبدو قي أغلبها حيدة أو متازة وقليل من الباحثين أشار إلى أها مقبولة أو سيئة . 
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أولاً : النتائج 


£ 


أ تعد هذه الدراسة استكمالاً للدراسة السابقة الي أحريت العام ا لماضي ٤٠١‏ ٠ه‏ وهي جزء 
من دراسة شاملة لبناء مقیاس لتقوع مرافق ونحدمات احج يقوم ما معهد حادم الحرمين 
الشريفين لأبحاث الحج . 


ب - اعتبر فريتق البحث نتائج دراسة العام السابق ٤٠١‏ ١ه‏ قاعدة تقارن ما نتائج العام الحالي 


٤٢١‏ ھے. 


الطارة قي الصالات الداحلية عبن الحجاج » فضلا عن متابعة إحراءات ٠١۸‏ رحلة 
بالحافلات من مب الحجاج إلى مكة المكرمة أو المدينة المنوّرة » إضافة إلى إحراء مقابلات 
مع ۰ حاج وعدد ۷١‏ من العاملين .مب الحجاج . 


مهم قي صالة الحجاج في حج هذا العام عن الأعوام السابقة . 


ه- رصد فريق البحث ثلاث ملاحظات مهمة : 

١‏ - أدى نقل بيانات الحجاج آليا من الحاسب الآلي بالجوازات إلى حاسب وزارة الحج 

إلى تحسن ملموس في سرعة حدمة الحجاج في الصالات الداخلية .عبن الحجاج . 

۲ ¬ أحدث تخييران قي إجراءات حدمة الحجاج هذا العام لدى مكتب الو كلاء الموحد هما 

کالتالي : 

" إحلال عاسبين سوريين حل المحاسبين المصريين (لأول مرة) دون سابق خحيرة 
لديهم قي العمل .ععدل محاسب واحد لكل صالتين من الصالات الإثنتا عشرة . 

استبدل مکتب ال وکلاء تما يفيد استلام رسوم الخدمات والنقل من الحجاج 

ي يوم TI 1/Y‏ اه .علصق ينقسم إلى قسمين يلصق احدهما في حواز 
الحاج والئان في استمارة بيانات الحاج مع شيك رسوم الخدمات والنقل . 
وقد أدى هذان التغييران إلى ازدياد المعدل الزمن لخدمة الحجاج في مكتب 
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الوكلاء الموحد زيادة ملحوظة كما هو مبين في الحدول )١(‏ » وبالتالي فقدت 

الانسيابية الي كانت تتسم مهما إحراءات استقبال الحجاج ما أدى إلى 

٣‏ + ازدياد متوسط الزمن بين اكتمال حمولة الحافلة بالحجاج وتجركها إلى مكة المكرمة 

أو المدينة المنوّرة » وقد يكون مرجع هذا إلى الإرشاد الدين أو عدم كفاءة أجهزة 

وموظفي مؤسسات الطوافة والنقابة العامة للسيارات كما هو مبين قي الجحدول (۲) . 

و- أظهرت مقارنة متوسط اللندمات في صالة الحجاج قي مرحلة ما قبل الحج بين عامي ١٤٠١‏ 
هو ١ه‏ النتائج التالية : 


حدول ١-۷‏ متوسط زمن الخدمات بالصالات الداحلية 


الوقت الإجمالي للرحلات بين وصول الحجاج إلى | 
صالة الاإنتظار بعد نزوم من الطائرة حي خحروج آخر | 
حاج من مكحتب الوكلاء الموحد . 


الوقت المستغرق بين بدء نحدمة أول حاج يي 
مكتب الوكلاء الموحد حي انتهاء حدمة آخر حاج به .. 
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جحدول رقم ۲-۷ متوسط زمن حدمات ترحیل الحجاج 


متوسط الزمن المستغرق بين بداية وقوف الحجاج قي صف حق | 
متو سط الوقت المستغرق بين دحول الحجاج الحافلة حي 


اكتمال مولتها . 
متوسط الوقت المستغرق بين اكتمال حمولة الحافلة بالحجاح أ ۹ 
حى تحركها إلى مكة المكرمة أو المدينة المنورة. ٠‏ | 
متوسط الوقت الإ مالي المستغرق بين وقوف الحجاج في صف 

حي تحرك الحافلة إلى مكة المكرّمة أو المدينة لمنورة . 


سجلت الدراسة بقاء الحجاج فترة طويلة .منطقة البلازا (الخيام) قي مب الحجاج بعد 
وصوهم إليها من مقر سكنهم حن موعد إقلاع طائراتّم بلغت أكثر من ٠١‏ ساعة كما هو 
مبين في الحدول رقم (۳) » ویعتقد فریق الببحث أن هذا یعود للأسباب التالية : 
١‏ عدم التزام العديد من شر کات الطیر ان قي بلدان الحجاج عواعيد حجوزات العودة ي 
الرحلات الحدولة . 
۲ - رغبة العديد من المطوفين قي ترحيل حجاجهم قبل موعد إقلاع طائراتمم بفترات 
طويلة . 
٣‏ - رغبة الحجاج أنفسهم في الوصول إلى صالة الحجاج قبل موعد سفرهم بزمن طويل 
للتمكن من العودة إلى بلادهم في أقرب فرصة . 
€ س استبدال بعض شر کات الطيران الأجنبية حجاجا تأ کید حجوزاتم وحاءوا إلى 
صالة الحجاج بحجاج آخرين لديهم حجوزات مؤكدة سابقا لم تأت رحلاتمم في 
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ه - زيادة وزن أمتعة حجاج بعض الحنسيات عن الوزن احدد وعدم مقدرهم دفع 
الرسوم الخاصة بالوزن الزائد . 
تكررت شكاوى العديد من الححاج عن فقدان تذاكر النقل الي م تستخدم حن يتمكنوا 


من استرحاع قسمتها نقداً ق المطار قبل سفرهم رغم أن هذه التذاكر قد أرفقت ججواز 


حدول ۳-۷ متوسط الوقت الإجمال المستغرق بين مرا 
و ما حل 
نقل الحجاج من مكة المكرّمة إلى صالة الحجاج حى موعد إقلاح طائراقم 


متوسط الوقت الإجمالي المستغرق بين ركوب الحجاج الحافلة أ 
في مكة اکر ر وبين کرک إلى المطار. ٠‏ 


الوقت تق وول الحافلة إلى المطار وبين موعد إقلاع | 
رحلة المغادرة . 


ثاتيا : التوصيات 


. التوصية استقبال ل ححاج د دول عل امار ن ق مطار الطائف حيث إن إحراءات 


مؤ سسات الطوافة 1 کب ال وكلاء ال حل 8 النقابة العامة مة للبار ات . 


. تجهيز صالتين أو ثلاث لاستقبال رحلات الحجاج کبیرة العدد حاصة تلك الي تزيد عن 


أربعمائة حاج حيث تضيق الصالات الحالية مم لأنا حهزت لاستقبال رحلات أقل عددا . 


. تخصيص مساحة في منطقة الانتظار (البلازا) تتماشى مع عدد الحجاج المصرح به من كل 


حنسية سواء في مرحلة القدوم أو المغادرة . 
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.٤‏ إلزام شركات الطيران الي تتأحر رحلاتهما عن مواعيدها ابجدولة بدفع غرامة مالية وتأمين 

ر الإقامة والإعاشة والنقل لحجاحها إلى فنادق حدة . 

ه. إيجاد حهة يتم تحويل رسوم الخدمات والنقل الي يقوم الحجاج بدفعها في بلادهم قبل 

. حصوهمم على تأشيرة الحج إليها كأحد البنوك بالمملكة أو مؤسسة النقد السعودي ونح 

: الحاج سند بذلك » وتقوم جهة أحرى إشرافية كوزارة الحج مثلاً باستلام عدد السندات م 

توزیع هذه الرسوم على مستحقيها من المؤسسات والمكاتب وذلك تخفيفا من طول 

. الإحراءات الي يمر به الحجاج عند استقبالحم بالمطارات والموانيء والمنافذ البرية . 

.٦ .‏ إصدار كتيب إرشادي یمین فيه مراحل إحراءات استقبال الحجاج بصالة الحجاج ومراحل 

| ترحيلهم منها إلى بلادهم »› وأنواع الخدمات المقدمة لمم فيها ومواقع المرافق المتوفرة مبينة 

: على مخطط ملحق ممذا الكتيب ( مثل البنوك شركات الصرافة امستوصف 

. الاستعلامات برادات الياه آماكن بيع بطاقات الماتف ال‎ ١ 

4 ۷. ضرورة معالحة الميول في دورات المياه حى لا تتراكم المياه في أرضياتما مع تثبيت ليات المياه 
على جانبيها بدلا من وجودها في الحدار الخلفي . ) 
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۸. ضرورة إصدار بطاقات هاتف ذات فعات عشرة ريالات أو عشرين ريالا للوفاء .متطلبات 
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